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تعد العلاقات العامة من أهم علوم الاتصال وأكثر ها أهمية , وفى ذات الوقت «هى 
وأشيفة ذات طبيعة خاصة ؛ فهى لم تعد وظيفة من لا وظيفة,له كما كانت فى 
القرسب ؛ ولكنها الآن - وفنى ظل آليات الإدارة الحديثة - أضحث من أكثر الوظائف 
أهمية وفاعلية بغض النظر عن طبيعة النشاط أو نوعية الأهداف التي ل المئثأة إلى 





وأسلوب التعايش ممع الآخرين وتكنيك الاتصال البشرى الفصال فى محصيط البيئة . 





والمجتمع. 

وتأسيسا على ذلك , يتناول هذا المؤلف العلاقات العامة من خلاق 
أساسية هي : 
الفكرة الأولى :. 


عن مفغهوم العلاقات العامة , وأهميتها ٠‏ ووظائفها ‏ وأهدافها 1 


الماضى 


الفكرة الثانية : 
عن العلاقة بين الاتصال والعلاقات العامة . 
الفكرة الثالثة : 
ظ عن كيفية تنظيم إدارات وأقسام العلاقات العامة : وأساليب وطرق هذا 
التنظيم . ظ 
الفكرة الرابعة : 


عن إدارة العلاقات العامة وفقا للأسس العلمية المتعارف عليها . .. 
وعلى أنله قصد السبيل 6 


القاهرة : ينابر ٠٠١5‏ .م 


المؤلف 


المبحث الأول 


مقهوم العلاقات العامة 


اد 


تعتبرالعلاقات العامة - كفرع من فروع علم الاتصال - من العلوم الحديئة نسي 
وفى ذات الوقت تعد العلاقات العامة - كمكون أساسي من مكونات علم الاجتماع -- من 
أقدم المفاهيم التي عرفها الإنسان منذ تكوين المجتمعات البشرية . 


فالعلاقات العامة - من حيث الممارسة - هي ظاهرة اجتماعية إنسانية ظهرت مع 
ظهور أول التجمعات البشرية . والعلاقات العامة من حيث هي علم تبلورت معالمه وقواعده 
مند بداية القرن الماضي كفرع مهم من فروع علوم الإعلام بوجه عام . 


وبناء على ذلك . يمكن القول إن مفهوم الادقات العامة يرتبط بعلم الاجتماع 


بتنسسبب النشأة 0 ويشمى إلى علم الاتصال بحسن 537 1 تأضما العلمي الحديث 8 





وفى حقيقة الأمر : فإن مفهوم العلاقات العامة يرتبط أيضا - بجانب علمى الاجتماع 
والاتصال - بعلوم أخرى من أهمها : الإدارة تود ان - علم النفس . 


وتأسيسا على ذلات »2 ؛ يمكن القول إن عملم العلاقات العامة يعد من أهم ! انز 
البيبية 5 فى هذا العصر .. 30 


والشكل رقم )١(‏ يوضح موقع علم " العلاقات العامة " مع غيره من علوم الاتصال 0 





تداخل عمليات / 
[الاتصال - الإعلام - الدعاية 


- الإعلان 5 0 رأى العام 3 العلاقات العامة ] < 
مع المجتمع . 


-5- 
تطوو مفهوم العلاقات العامة 


والمقصود به هو " التطور التاريخي " لمفهوم العلاقات العامة ". وفى هذا المجال » يمكن . 
الحديث عن ثلاث مراحل تاريخية عه العلاقات العامة 09 


المو 2 الأولى: 3" المقهوم التقليدو للعلاقات العامة ": 


كانت المفاهيم السائدة خلال هذه الفترة ناور حول معانى الوظيفة الترفيهية 
للعلاقاث العامة أو الوظيفة الثانوية أو المعاونة أو المكملة للتخصصات الأخرى , وفى بداية 
هذه الفتر ة استقر الشعار التقليدي للعلاقات العامة على ١‏ أنها تتحصر فى إقامة الحفلات 
وإحياء المناسبات الإدارية المتعددة بالمنظمة ؛ وكانت -أى العلاقات العامة -- تفتقر إلى 
التخطيط العلمى والأصول المعرفية , وتعتمد على الاجتهادات الشخصية للعاملين بها ؛ بل 
لم تكن تدرج بالهيكل التنظيمى للمنظمة أو المنشاة 3 


المرحلة الثانية :" المفهوم الإداري للعلاقاة العامة ": 


أدرجت العلاقات العامة في هذه المرحلة فى الهيكل التنظيمى لغالبية المنظمات 
والمنشات كأحد الكيانات التنظيمية المعترف بها ء ولكنها ظلت على مستوى ( وحدة أو 
قسم) يتبع إدارات نوعية أخرى مثل إدارة الشئون المالية والإذارية ؛ أو إدارة شئون 
العاملين؛ أو إدارة شئون مكتب رئيس المنظمة أو المنشأة . 


وظلت العلاقات العامة فى هذه ه المرحلة تعانى من أمرين: . 
٠‏ الأول : عدم وجود خطط علمية للعلاقات العامة . 


2 


9 الثاني : قصور المستوى الإدارى والوظيفى لكيان العلاقات العامة . 


المرحلة الثالثة : " المفصوم الحديث للعلاقات العامة ": 


وهى المرحلة الزمنية المعاصرة . ومن مظاهر حداثة مفهوم العلاقات العامة --حالياً 
- المتغيرات التالية : ظ ظ 

: . التخطيط العلمى لوظائف العلاقات العامة ومهامها‎ -١ 

"- الكيان الوظيفى اللائق بأهمية العلاقات العامة ( إدارة -إدارة عامة ) . < 
و الاهبيا التنظيمية للعلاقات فقت من ا تبعييتها 0 ائيس المنظمة أو 





ع» 5-7 المبا/ 5 6 وافال 7 تحتيق حداف ا, المنظمة او : 7 سواه كانت بي أو 


تعو 11 العلاقاة لكا 


بمناظرة المؤلفات المتعددة " لعلم العلاقات العامة " " نجد تبايناء 
وعلماء العلاقات العامة حول " مفهوم العلاقات العامة " . ظ 


وفيما يلى عرض موجز لأهم 2 هوم العلاقات العامة من وجهة نظر علماء 
العلاقات العامة 00 





أ.د. على عجوة ١:‏ | 00 ظ 
" العلاقات العامة هبى التخيود 1 المخططة التى يقوم 5 القر 30 أو المؤسسة أو الدولة 
لكسب ثقة الجمهور و تحقيق التفاهم المتبادل من خلال الاتصالات المستموة ؛ وااسياسات, 
والأفعال المرغوبة لتلبية احتياجات الجمهور فى إطارٍ ما هو ممكن ومشروع " . 


أ. د. سمير حسين :"ا ظ ظ 
" العلاقات العامة هى وظيفة إدارد بة متميزة تساعد على خدق وبناء ودعم وبقاء 
الاتصال الغعال.. والفهم المتباد ل والموافقة : والتغاون المشترك بين المنشأة وجماهيرها 
الداخلية والخارجية ؛ وتعهل علي مواجهة وحل المشكلات التى تواجة الإدارة وإمدادها 
بتيار مستمر من المعلومادت والبيانات مما يجعلها متجاوبة مع الوأى العام و وعد و 
:مسئوئية الإدارة تجاه اهتهامات الجماهيز “وتساعدها على أن تواكب التغير 
بكفاءة , كما تستخدم العلاقات العامة - أيضا - كنظام تنبوء يساعد على التبكير زالتغرف ‏ 
على الاتجاهات:وتوقعها . وتستخدم في سبيل ذلك بحوث وأساليب وطرق ووسائل 
الاتصال وفنونه على أسس اخادقية 0007 هذه اي الأساسية " . ظ 








#وارة و63 ' 1 للع 

0 يعرفه"إدوارد بيرنز' ' خبير العلاقات العامة الأمر يكبي العلاقات العامة بأنها : 
5 التوسل بالمعلومات عن طريق الإقناع والملاءمة للحصول 
هدف أو حركة أو مؤسسة ما" . 0" 

ويعرفها في موضوع آخر -- بذات المرجع - بقوله : 





00 : التأبيد العام لنشاط أو 


' ' على عجوة . الأمس العلمية للعلاقات العامة ٠.‏ لقاهرة : عالم الكتب ٠‏ "م. ش 
7 سمير محمد حسين , الإعلام والاتصال بالجماهير والرأى العام . القاهرة :: علم لكتب دا 
'” إدوارد بيرنز . العلاقات العامة فن . ترجمة : حسنى خليفة ووديع فلسطين . القاهرة : دار المعارف . 59826 . 














6ه 


"إن العلاقات العامة 4 نشاط ذو شيعب ثلاث عى : | 
- إعطاء الجماهير أكبر قدر مميكن من المطومات, . 
الع الجماهير بتيير أوتعديل مواقتها وسلوكها. ١.‏ 
- إيحان التكامل ات بين مواقف مؤسسة معينة ومواقف جماهيره " 


كانفيله .© قمعم 00 
ظ العلاقات العامة هى : م 0 
" الفلسفة اي دار © ؛ والتى تعبر عنها من خلال أنشطتها وسياستها المعلنة للجمهور 


بول جاوييت ١,‏ أأع رقن ابنوم 5 

٠‏ يعرف بول جاريت " مسئول علاقات العامة في شركة جبنرال موتورز" العلاقات العامة 
"هي الجهود المستمرة من جانب الإدارة لكنسب ثقة الجمهورمن خلال الأعممال التي 
ش تحظى باحترامه ". 2 


يرى " ساليفان ‏ الأستاخ بمعهد العلاقات العامة الأمريكية أن العلاقات العامة هرى : 


. عوط , ومنئزلع طألا؟ . كصوعط ممعم لمع وهووم كع للع صلوط صمقيوزهير مزروزيم + 815527 , لاع رروح 1 
ش لمكقذا ع: 


| 0000 .ص كنووسن لالز 
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" وظيفة الإدارة التى تقيس وتقوم وتتنبأ بالآراء والاتجاهات ورد | لفعل المتوقع من جمهور 
المؤسسة والجمهور الخارحى وهى التى تذ كم فى عملية الاتصال بين المؤسسة 
وجماهيرها تحقيقا للمنفعة المتبادلة لهما وللمجتمع . ٠‏ 0 ظ 





إذواره وويينسون:!"" 300 صموسنطم1 55 


" العلاقات العامة - كعلم اجتماىي وسلوكى تطبيقى - 7 
تتضمن : 


»- قياس وتقويم ونفسير اتجاهات الجماهير المختلفة التتى لها صلة بالمنظمة ,. 
© مساعدة الإدارة فى تحديد الأهداف الرا امية إلى زيادة التفاهم والوفاق بين المنظمة 
وجماهيرها , وقبول هذه ال اعردسا 50 اق والأفران العاملين 
تحقية ان بين أهداف المنظمة :نافد عن م واخذياجات الجماهير المختلفة ‏ 
التى على صلة بها . 
© تخطيط وتنفيذ وتقويم البرامج الرامية لكسب رضاء الجماهير وتفاهمها ٠‏ . 


اتعو يف المعمد البريطاني للعلاقات العامة :ا 
"العلاقات العامة هبى حهود مخططة يقصد من درائها ] اقامة التفاءهم المستمر بين 
المنظمة وجماهيرها 


سسا سي الث 


"١‏ على عجوة ٠‏ المرجع السابق 


(4) عاطف 0 العبد عبيد : مدخل إلى الاتصال والرأى العام : "نأسس النظرية والإسهامات العربية ء القاهرة : دار الفكر العربى ؛ - 





اكت 


دائوة المعاوف البريطانة ٠.‏ ظ 
" هى السياسات والأنشطة الستى تستهدف نقل المعلومات وتحسين اتجاهصات 
الجمهور نحو فرد أو مؤسسة أو دائرة حكومية أو أى هيئة أخرى " . 


جمعية العلاقات العامة الفرنسية :.» 0 . 

العلاقات العامة هى طر يقة للسلوك وأسلوب للإعلام والاتصال يهدف إلى إقامة 
علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عليها بين المنظمة والفئات المختلفة من الجماهير داخل 
المؤسسة وخار جها والتى تتأثر بنشاط تلك المؤسسة ". 0 ظ 


أ.د. أحمد يدور :!'") ظ ظ 
يتبنى " أحمد بدر " تعريى " بارنز " للعلاقات العامة حيبٌ يرى أنها فن تطبيقى 
عو به الأخصائى لكشب ثقة الجمهور ورضاه مشبها العلاقات العامة بالهندسة ؛ أى قيام 


العلاقات العامة بهندسة عمليات التفاهم والرضا بين المؤسسة والرأى العام . وبالعكس . 


أ. د. إبراهيم إمام :9" م ع اس 0 ظ 
'اعلاقات العامة هى فن الحصول على رضا الجمهور وثقته وبيده والوصول إلى 
ذلك عن طريق الاتصال والتفسيرو 0 00 


5 1 14 
٠٠8‏ عاطف العيد . المرجع السابق : 
رأث 


احم د ؛ الاتصال بالجماهير بين الاعلام والتطويع والتنمية . القاهرة : دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع . ١19+‏ 
'لبراهيم امام . فن العلاقات العامة . القاهرة . مكدبة ايتجد 2 بيه معودر, 0 ش 
7 0 ظ 


اد 


أده محمد الجوهرى ليد 


" العلاقات العامة هى فن مسايرة الناس ومجاراتهم " . 


وكسر هآولو : كلم موا ع1 
5 العلاقات العامة فن وعلم يستند اللى ادن علم الاجتماع الإنسانى ٠‏ وبسحى ل 
تحسين العلاقات بين الناس لا في دا الخاصة وإنما فى حياتهم الجماعية ل" ٠‏ 


عو تيه بط اميف يي 
يقدم تعريفا " إحرائيا " يحدد فيه ملاميح العلاقات العامة الأساسية وهى : 
- مجموعة من العمليات التطبيقية للعلوم الاجتماعية . 


ظ 5 ٠‏ يمارسها متخصصون على مستوق مناسب من العلم والخبرة والققارة + 


- تستفيد منها المنظمات فى إيجاد التفااهم والتكييف بينها وبين يا داخليا 


وخارحيا . 


- تستخدم لك وأدوات الوعلام استخداما علميا . 


3 يتحقق من كل ذلك الفائدة المشتركة لامنظمة وجماهيرها . 


محمد الجوهرى ٠‏ , العلاقات العامة فى المؤتمرات الدولية . ٠‏ القاهرة : دار المعارف . ١955‏ 
عد . العلاقات العامة والاعلام ء القاهرة : مكتبة القاهرة الحديئة , ١155"‏ .. .. : 
*>“غريب عبد السميه غريب ٠‏ . الاتصال والعلاقات العامة فى المجتمع المعاصر » ؛ الإسكتدرية. نوسسة شباب الجامعة . عو 


< - ؟19- 
مصطاذى حسن على :!"') 

" العلاقات العامة هى مصطلح للتعبير عن شتى الخدمات التى تستهدف الاتصال ‏ 
بالجمهور وتقوية الروابط بين المؤسسة والمجتمع , ؛ وذلك بإيجان نمط معين من الاتصال . 


يساعد الجماهير على تنمية العلاقات بينهما , ٠‏ ويربطهما من قرب أو من بعد سواء أكانت 2 
هذه العلاقة مباشرة أو غير مباشرة 1 


أحمد كمال وعدلى سليمان : ظ ظ 

'هى طريقة لقياس وتحليل الرأى العام لتوصيل 0 الجمهور للمؤسسات من 
ناحية ؛ أو لتوصيل رأى المسئولين في المؤسسات إلى الجمهور من ناحية أخرى , ؛ وهى 
عملية مستمرة تهدف إلى كسب رأى الجمهور والإبقاء عليه " 


أ ذ. محمود محمد الجوهو و : 5 ٠‏ ظ 
"العلاقات العامة فن وعلم » فهى " فن " إذا نظرنا إليها من الناحية التطبيقية أى 
من تاحية التنفيذ , " وعلم " من ناحية أنها تتبع الأسلوب العلمى فى البحث والتشخيص ". 


قاموس وببست .(4) ل ظ 
ظ ' العلاقات العامة هى تنشيط العمليات الاتصالية وخلق الثقة بين شخص أوفنظمة ١‏ 
أو مشروع وأشخاص آخرين أو جماهير معينة أو المجتمع كله اح كال لجر المبلونات 
التي تفسر وتشرح ؛ وننمية علاقات متبادلة ودراسة ردود الفعل وتقويمها . 


صبعب سسسب د مس ودو يوبن سس جو 


53 مصطفى حسن علي ٠‏ العلاقات العامة الناجحة ٠‏ القاهرة دار العلم دقفل عن فا الإنسائنية ‏ 
محمود محمد الجوهرى ؛ العلاقات العامة بين الاد أرة والإعلام ٠‏ القاهرة 5 : مكتبة الأنجلو المصرية وحراكق١؟‏ 
حمدى محمد شعبان . العلاقات العامة وفنٌ 0 االداغرة : القاهرة الحديثة للطباعة , ل 
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حمدي شعبان ,/1) 

" العلاقات العامة وظيفة إداربة مستمرة تعتمد على التخطيط ؛ وتعمل بين طرفين 
57 المنظمة وجماهير هاعن طريق الاستخدام الملائم للاتصال ووسائل الإعلام بهدف 
تحقيق أهداف الطرفين ". ظ 

وبهذا نكون قد عرضنا عشرين تعريفا لمفهوم العلاقات العامة من بين تعريقات كثيرة 
نُشرت حول هذا المفهوم. ‏ 


وفيما يلى ملاحظات عامة حول هذه التعريفات المتعدوة : 
٠‏ الاختلاف الشديد بين علماء العلاقات العامة وكتابها وأخصائيها حول وضع تعريف 
محدد لمغهوم العلاقات العامة . 1 
© المزج بين عنصرى مفهوم العلاقات العامة ( النظرى - العملى ) . 
© التقارب بين غالبية التعريفات حول عنصرى : أهداف ووظائف العلاقات العامة . 
ونعرض فيما يلى : 
- أسباب تنوع اغيم العلاقات العامة . 


- التعريف الذى نقتوحه تمفهوم " العلاقات العامة " 


1" حمدى محمد شعبان وآخرين ٠‏ العللقات العامة فى الشرطة ٠»‏ لقاهرة ١‏ المؤلف ١91548.‏ 1 


- م١‏ 5-5 
أقباب تذوم مقاهيم العلاقات العامة . 


ترجع أسباب تعدد مفاهيم العلاقات العامة 0 - على و وجه الخصوص -- إلى 
العوامل التالية : ظ 
)١(‏ أن تعدن ا أمر وارن ولاسيما في مجالات العلوم الإنسانية ومن بينها " 
. العلاقات العامة " ظ 
(؟) اختلاف تكينانت نظرع علماء وخبراء العلاقات العامة حول المشتملات ت الرئيسة 
والعناصر الأساسية لمفهوم العلاقات العامة وتفضيلهم أو تركيزهم على عنصر واحى " [ 
. دون غيره من العناصر الأ خرقٍ . ولعل ذيك يرجع إلى تنوع خبراتهم العلمية في | 
مجال العلاقات العامة أو تبعاً للتخصص العلمى لكل منهم . 
(؟) حداثة المفهوم العلمى للعلاقات العامة فهذه الحداثة : ع _- أده مع خر 03 
من العوامل الآخر ى إلى الاختلاف العلمى حول محددات مقهوم العلاقات العامة. 
6 تطور تطبيقات و سات الغلاقات العاتنة, الأ رألدى 7 تب عليه يالضر ورة ة تطور 
“مفهوم العلاقات العاية :+ 1 مس ابن يواح لا قل اتام 





(5) تشعب المجالات العلمية للعلاقات العامة , وتعددها : وقنوعها إلى خد كنير حتتى 
بات شعارها السائد في العصر الحديث " أنها وظيفة كال" 3 ظ 
شعارها القديم " أنها وللينةعن لاوطينة 0 ْ 
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التعريف المقترم لمفهوم العلاقات العامة 
5 ©6ز[[أطن2 


العلاقات العامة هى وظيفة ذات طابع خاص » تسهم بشكل إيجابى وفعال فى 
تفحقيق أهداف المنشأة عن طريق : 
- تهيئة الظروف المناسبة التتى تمكن العاملين بالمنشأة من تأدية وظائفهم ومهامهم 
بوجدية وابتكار. 
- بث روح الانتماء للمنظمة بين العاملين بها وتوطيد التعاون بينهم 
- استمالة المتعاملين مع المنظمة وكسب تأييدهم المستمر لها والعمل على زيادة 
حجم الجمهور الخار جى للمنظمة . 


| ظ أسسر العلاقات العامة 
من خلال هذا التعريف - المقترح - لمفهوم العلاقات العامة ؛ فإنه يمكن تحديد 
أسس العلاقات العامة يما يلي :. 
١‏ - الطبيعة الخاصة للعلاقات العامة . 5 
'- الإسهام فى تحقيق أهداف المنشأة . ١‏ 2 
؟- تهيئة البيئة المناسبة للعمل داخل المنشأة . 
>- خلق روح الانتماء للمنشأة وتنميتها [ الولاء للمنشأة أو المنظمة ] . 
0- استمالة الجمهور الخارجى وكسب تأبيد الرأي العام . 
[انظر الشكل رقم 1 ] 
وفيما يلي عرض موجز لكل عنصر منها 5-5 





ع أهمية العلاقات العامة 

- طبيعة وطيفة العلاقات العامة 

-العلاقات العامةمزيج من العلم 
والغن 








- ةا - 





- حسن اختيار العاملين 





-- التخطيط لمهار ات العلاقات العامة - الاستمالة 

- التصدى للمشكلات 0000 

-- إشباع حاجات العاملين - التأييد 

-- الدراسات والبحوث 000 

- الابتكار والتطوبر -الاستجواو؟ سس 


أشكل رقم ؟] 


ل أسس العلاقات العامة 0 تٌ- علاتها 0 


صصص رس سس 
سس سوم وس رسو رووبرو ورور رو زرو ووو رإوروور روروسوروو رورووبوورورووبوورورووبيح 
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أولا : الطبيعة الخاصة للعلاقات العامة 


مازال الجدل دائراً حول طبيعة وظيفة العلاقات العامة , وأهميتها , ووظائفها , 
وهويتها » وهل هى علم أم فن . 
ويمكن تحديد الطبيعة الخاصة للعلاقات العامة من خلال المحددات التالية : 
أ- أهمبة العلاقات العامة : 0 
تتفاوت أهمية العلاقات العامة م مئن منشأة أة لأخرى . وفقاً له لعدة أسباب مئ اهمها" 
الاقتناع الشخصى لرئاسة المنظمة أو المنشأة بالعلاقات العامة . 
المهام الفغلية التى تمار نسها العلاقات العامة داخل وخارتج " المنظمة . 
مدى إسهام العلاقات العامة في تحقيق أهداف المنشأة .. 


ُ 


| طبيعة وظيفة العلاقات العامة “والصورة الذهنية لها داخل وخارج المنظمة .. 


وبنءً على هذه الأسباب - كلها أو بعضها - أو مع 500 
أهمية العلاقات العامة تختلف بين عدة مستويات لدى ولاسة المنظمة وهى ما يطلق عليه 
" الصورة الذهنية للعلاقات العامة لدى الإدارة العليا للمنظمة " . وهذه الستوياث كين 


© المستوى التقلابيدي : 


ويتمثل فى نظر الإدارة العليا لتعلاقات العامة نظرة متدنية ة باعتبارها إذارة هامشية 
أو ثانوية أو استشارية أو معاونة ولعت إدارة رئيسة من مكونات الهيكل التنظيمى للمنشأة ‏ 
وفى حالة إدراجها بالهيكل التنظيمي للمنشأة تكون في شكل وحدة أو قسم , وتتبع 
- غاليا- إدارة الشئون المالية والإدارية أو إدارة شئون العاملين . 














50 
» المستوى الاعتباري : 


اعتماد العلاقات العامة - من قبل الإدارة العليا- كوحدة تنظيمية داخل المنظمة , 
ولكنها ليست وحدة إنتاجية بل هى وحدة " مظهرية " تستلرف وار الممظمة دون عائد 
يعون على المنظمة بالفائدة . 


© المستوى الحديث : 


اعتدان الإدارة العليا للمنظمة بأهمية العلاقات العامة وأعتبارها مسن الإدارات 
المنتجة داخل المنظمة والتتي تسهم إسهاما مباشراً وإيجابياً فى تحقيق أهداف المنشأة , 
وغاليا ما تكون العلاقات - في هذه الحالة - على شكل أدارة أوإدارة عامة وتتبع مباشرة 
رئيس المنظمة أو المنشأة . 


ب.-طبيعة وظيفة العلاقات العامة : 


قد تنحصر مهام العلاقات العامة - لدى بعض المنظمات - فى وظائف التشهيلات 
والمهام الشكلية والروتينية ؛ وقد ترقى إلى مستوى وسط وتنشغل بإحياء المناسبات الإدارية 
وعقد المؤتمرات واللقاءات وممارسة بعض أنشطة العلاقات الاجتماعية 0 داخل 
المنظمة . 


ولكن ... وظائف العلاقات العامة - - بالمعنى الحدبب - - تنجلى فى إسناد دؤر فعال 
وحيوى للعلاقات العامة ' وشو دور يسهم بشكل مؤثر وحقيقى فى تحقيق 9 المنظمة 


5-0 


وأهدافها , وبالتالى فإن إدارات العلاقات العامة يحب أن تتضمن فى شكلها الوظيفى 
أقساما للدراسات والبحوث » ؛ وقياس الوأى العام وجمهور المتعاملين مع المنظمة . 


ج- العلاقات العامة مزيجٍ من العلم والقن : 


أى "الدر اسة والخيرة " ؛ فكلاهما لا غنى عنه لأنشطة العلاقات العامة ' فالعلاقات 
العامة تعتمد على المناهج والأسس العلمية فى تخطيط برامجها وتحديد أهدافها؛ كما أنها 
تعتمد - فى ذات الوقت - على المهارات الشخصية والفنية للعاملين بها فى تنفيذ البراميج 


وتحقيق الغايات والأهداف بأساليب خديثة ومبتكرة , فالعلاقات العامة فى صورتها التنفيذية 
تحتاج إلى خبرة العاهلين بها وإلى قدراتهم الشخصية فى تنفيذ المهام الموكلة إليها ٠‏ 


د - شتخصيبة وجل العلاقات العامة : 


قد تتدنى النظرة إلى أهمية العلاقات العامة فى بعض المنشات إلى الحد الذدى 
تحبر فته الإدارة العليا أن وظيفة العلاقات العامة " همي وظيفة مَنْ لاعمل له داخل المنشأة "! 

وقد تلقى هذه النظرة بعض الأهمية فتكون العلاقات العامة مثل سواها من 
الوظائف الأخرى " الإدارية أو التنظيمية " 

ولكن . .. النظرة المثلى لشخصية ( رجل العلاقات العامة تتمثل فى حمن اختيار 
العاملين بإدارات العلاقات العامة من بين أفضل العناصر بالمنشأة . 


" وسوف نعرض لاحقا أهم المواصفات والسمات الت يجب أن 7 تتوافر فى العاملين 
بمحال العلاقات العامة " 


- 1١ - 


ثائياً الإسمام فى تحقيق أهداف المنشأق . 


ظ الأساس الثانى من أسس العلاقات العامة سحديثاً - هو الإسهام الإبجابى والفاعل 

فى تحقيق أهداف المنشأة سواء كانت منشأة إنتاجية أو خدمية على حد سواء. . 
فالعلاقات العامة - فى مفهومها الحديث - لم تحد تمثل عبنا ماليا على المنظمة ؛ بل 
أصبحت أحد العوامل المهمة فى زيادة تسويق أو ترويج السلعة أو الخدمة التى تقدمها 


أسالهب إسمام العلاقات العامة فى تحقيق أهداف المنشاة , . 


ظ ١‏ وفيما دلمى عر ضّ لأهم الأساليب التتى يجب أن تنتهجها إدار ات العلاقات العامة 
الإسهام الفعال والإيجابى فى تحقيق أهداف المنثأق :00000 ظ 
حسن اختيار العاملين بإدارات العلاقات العامة ( وفقاً للمواصفات الجاري عرضها ) ؛ . 
ذلك أن " فاقد الشيىء لا يعطيه " إخ 5 أن تتوافر فى رجل العلاقات العامة مهارات 
٠‏ وفنون العلاقات العامة على المستوى الشخصي قبل المستوى الوظيفى .00 
.* التخطيط العلمى المدروس لمهام إدارات العلاقات العامة ووظائفها وأنشطتها مسن 
خلال استر اتيجيات مدروسة ومعدة ومن أهم استراتيجيات العلاقات العامة المتداولة: ع" 
[ استراتيجية التركيز - استر اتيجية التوقيت - استر اتيجية التريث - استراتيجية المفاحأة - 
استراتيجية المشاركة - استراتيجية الاختفاء ] ,<" قم وق ب 
٠‏ الإشباع الأمئل لحاجات العاملين الاجتماعية والإنسانية , وذلك عن طريق رام 
- تنمية الشعور بالانتماء للمنظمة ‏ 00 0 (5تقع هع مم81  )‏ 0 


حم م ص ات 


لذي '") على عجوة . المرجع السابق . 


ب ]ا لس 


- الاستقرار والأمان الوظيفي . ( أاسسعة  )‏ 
- تقديو المنظمة لعمل الأفراد (صه)اتصعمءء؟1 ) 
- تحقيق الذات ْ ( سععاوء - 5611 ) 


0 الدراسات والبحوث : 


لاغنى للعلاقات العامة عن إجراء البحوث والدراسات بصفة دورية » وفى هذا 
المجال يحدد " سيلتز " و" كلير " فى كتابهما " طرق البحث فى العلاقات الاجتماعية " 
أهداف البحوث الاجتماعية بوجه عام وبحوث العلاقات العامة فيما يلى :9" 
() التعرف على الظواهر والمشكلات وصياغة فروض البحث وتساؤلاته على ضوء ما 
ظ تسفر عنه أعراض الظاهرة أو المشكلة . 
(؟) التحديد الدقيق لخصائص عامرازيع أو الظاهرة ( أفران - علاقات .- أزمات - 
...الخ ). ظ [ 
(؟) دراسة عوامل وقوع الظواهر أو حدوث المشكلات ونسبة التكرار ومعامل الارقباط 
مع غيرها من العوامل الأخرى . ظ 
(4) اختبار فروض الدراسة ودراسة العلاقات بين المتغيرات الثابتة والمتحركة . 
وأنواع البحوث الشائعة الاستخدام في مجال العلاقات العامة وقياس الرأى العام هى : 


- البحوث التاريخية ( «عنلس ك5 لمعتدم)5ل8 ) 
- البحوث الاستطلاعية ( وعنلساك جدهغهة102مظ ) 
- البحوث التفسيرية - (وعتلنةك جرماقصدامحظ  )‏ 
- البحوث الوصفية ) 50101 ع ناسعد 12 ( 


0ك 
7250لا لدة بوطعونظ ](ول8 : بإرولا بنعلا , كنأ ئةاع: لدأعو؟ ذا زوموطاءا/ا طععوعوع5 ,[ق )ء عرندا© , 12ا(اءذر: :) 
5 ,. عنر[آ 


د 


» الابتكار والتطوبيو: 


تعتمد وظيفة العلاقات العامة - فى مفهومها الحديث - على توافر مقدرة الابتكار 
والقدرة على تطوير العمل وتحديثه من جانب المسئولين عن إدارات العلاقات العامة 
والعاملين بها. 


: التصدو للمشكلات والقضاء عليها‎ ٠ 


يجب على إدارات العلاقات العامة استكشاف معوقات العمل داخل المنظمة 
52 له ودراستها وانتراح وتنفيل الحلول المناسبة للقضاء على المعوقات وجل 
المشكلات؛ من المعوقات والمشكلات الشائعة قالش الل 
الر عاية الصحية - الخدمات الاجتماعية - المشكلات الإنسانية - النقل والمواصلات - 
الاتصالات - توف ر/نقص مساعدات العمل - المشكلات الستى ترتبط بعناصر الوظيفة 
ومتطلباتها . ظ ١‏ 





تثالثا : تهحبنة البيئة المناسجة لآأداء العمل بالمنشأة 


شن استقراء الممارسات العملية لإدارات العلاقات العامة لكثير من الممنظمات_ ‏ 
والمنشات تدبين أنها تُعنى عناية ملحوظة بممارسة أنشطة العلاقات العامة مع الجمهور ' 
الخار جى للأمنظمة فى -حين تكاد تهمل جمهورها الداخلى ؛ إذ تطغى أنشطة العلاقات 
العامة الخارحية على أنشطة العلاقات العامة الداخلية . بل فى كثير من الأحيان تكون 
أنشطة العلاقات العامة الخارجية على حساب أنشطتها الداخلية سواء عند اعذاج خم 





- غ14 - 


العلاقات العامة وبرامجها أو من حيبُ تدبير موارن العلاقات العامة ونفقاتها بحيث تستنفذ 
أنشطة العلاقات العامة الخارجية أنشطة العلاقات العامة الداخلية . 


وتؤدى هذه النظرة التقليدية إلى الفشل فى تحقيق كل من أهداف العلاقات 
العامة الخارجية والداخلية على السواء ؛ فالقصور الذى بشوب أنشطة العلاقات العامة تجاه 
جمهورها الداخلى بنعكس بالسلي على أنشطة العلاقات العامة نحو جمهورها الخارجي "؛ 
ففاقد الشىء لا يعطيه " , فعضو المنظمة الذدى يفقد أصول العلاقات العامة ووكالتها داخل 
. المنشأة لا يستطيع باأى حال من الأحوال أن ينح في بجارية أنشظة العلاقات العامة 
ومهامها مع جمهور المتعاملين مع المنظمة من الخارج أومع المنشات الآخر ى ؛ فالعلاقات 
العامة الجيدة والعلاقات الإنسانية الإيجابية اداخل أي منظمة هى الأساس الحيوى 

ظ والفاعل لأنشطة العلاقات العامة مع الجمهور الخارجى ‏ للمنظمة .. ظ 


<< رابعا :خلق روم الانتماء بين العاملين فى المنظمة 


الأساس الرابع من أسس الطبيعة الخاصة لوظيفة العلاقات العامة هو " خلق رون 
الانتماء " بين كل فنات العاملين بالمنظمة إلى المنظمة التى ينتسبون إليها وإلى شعارها 
وأهدافها , وتنمية هذا الانتماء والولاء بصفة مسر ة وإيجابية وخاصة بالنسبة للعاملين 
الحدى بالمنشاة . 
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: مظاهو الانتماء للمفظمة‎ ٠ 

)١(‏ الانتماء الجمعى بين العاملين بعضهم ببعض » وإزكاء روح التعاون والألفة تحت 
شعار ( نحن جميعاً أفراد أسرة واحدة ) » ( نحن جميعاً نستقل مركباً واحداً ونسمى 
لبلوغ شاطيئ الأمان ) » وهو تحقيق أهداف المسنظمة ونموها واتساع أعمالها 
والعمل على رضاء جمهور المتعاملين معها عنها وعن مهامها ووظائفها وكسب تأييده 
المستمر لهاء والعمل على زيادة حجم هذا الجمهور. ‏ - 00 

(1) الانتماء المعنوى من جانب العاملين نحو المنظمة وأهدافها ووظائفها والاعتزاز 
بعضويتها والتفاخر بالانتساب إليها وشعور العاملين أنها تمثل البيت الثانى لهم . 


وتتجلى قوة هذا الانتماء وشدته إبان الأزمات والكوارث ؛ إذ تفصح ظروف 
الأز مات ومقنضيات الكوارت عن طبيعة الانتماء واخل المنظمة أو المنشأة . سواء كان 
هذا الولاء إيجابياً أو سلبياً . 
مثال : ظ 

عند حدوث كارثة حريق بمقر المنظمة ؛ لا يخرج الأمر عن أحد حالين : 
ه الحالة الأولى: 

اندفاع غالبية العاملين بالمنظمة نحو مصدر الحريق لإطفائه بكل الطرق وبشتى 
الوسائل معرضين حياتهم للخطر » الأمر الذى يدل دلالة قاطعة على قوة وشدة رواج 
الانتماء داخل هذه المنظمة . 
» الحالة الثانية : < 

أن نسون حالة اللامبالاة بين العاملين تجاه هذا الحريق وكأنه يحدث فى منظمة ١‏ 
أخرعي لا يعملون بها ء بل قد يصل الأمر إلى سعادة بعض العاملين بوقوع هذا الحريق ! 
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وهذا يدل دلالة قاطعة على فشل رئاسة المنظمة وإدارة العلاقات العامة بها فى إزكاء روح 
الانتماء لدى العاملين بالمنشأة , وعدم شعورهم بالولاء لها 00 


ظ خامسا : كسب تأييد الجمهوو الخاوجي للمنظمة 


الهيد ف الأساسى لأى منشأة هو كسب تا بيد الجمهور الخارجى للمنشأة والحفاظ 
على هذا التأييد وتنميته والعمل على زيادة حجم هن) الجمهور . 
وعلى هذا الأساس يمكن تصور خطوات تحقيق هذا الهدف فيما 25 


ه الخطوة الأولى : ( الاستمالة ) 

يع أن تسعى المنظمات - وبخاصة المنشأة حديئاً - إلى استمالة أكبر قدر ممكن 
من «تمهور المتعاملين مع المنظمة بكل وسائل الاستمالة ( العقلية -- العاطفية - النفسية ) 
وبكل أسائيب الاستمالات د المتعارف عليها " أساليب الاتصال " . 


» الخطوة الثانية : ( النأبيد ) 
يتب عدم الاكتفاء بتحقيق الاستمالات الخارجية المنظمة وأهدافها بل يحب 
التصاعد الاتصالى مع هذا الجمهور الخارجى من مرحلة الاستمالة إلى مرحلة التأبيد 
الدائم والاتجياز المستمر للمنظمة ولوظائفها أو منتجاتها أو خدماتها » وبخاصة فى ظل 
التنافس مع المنظمات الصناظرة سواء فى مجالات الإنتاج أو الترويج أو التسويق أو 
الخدمات . ظ ظ ظ 


لألااه 


) الخطوة الثالثة : ( الاسحدواذ‎ ٠ 

لايجب الاكتفاء بتحقيق مرحلة التأييد والانحياز من جانب جمهور المنظمة ؛ بل 
يحب المحافظة المستمرة على هذا الجمهور وبذل الجهود المستمرة للحفاظ على تأييد 
هذا الجمهور المنظمة وانحيازه المطلق لها ورفضه ا التعامل مع المنظمات المتشابهة 
مهما بذلت من جهون لتعديل اتجاهاته . 

وتتطلب هذه الخطوة نوعين من الجهون : 
- جهوه إيجابية : ظ 

من شأنها إرضاء هذا الجمهور وإشباع حاجاته وكسب ثقته الدائمة في المنظمة 
ووظائفها وأهدافها وإنتاجها وخدماتها . 
- جهود سلبية : ظ 

تهدف إلى مقاومة الجهود والإغشراءات من جانب المنظمات المنافسة ومجابهة 
( الدعاية المضادة )!'' التي تشنها المنظمات المنافسة ضد المنشات أو التى تسئ إلى 
وظائفها أو منتعحاتها أو خدماتها . ظ 


هم فئات - المجتمع الذين لهم علاقة ما مع المنظمة والذين تتعامل معهم إدارة 
العلاقات العامة بصفة مؤقتة أو دائمة . ش 
وينقسم جمهور المنظمة إلى نوعين : 


(”"لمؤيد من المعرفة :ين الدعلية المضادة انظر - 
- محمد كمال القاضى . الدعاية السياسية والحرب النفسية , القاهرة : المركز الإعلامى للشرق الأوسط , "0.١‏ م 


غرا هه 
ب- الحمهور الخارجى . 


والعلاقة بين الجمهور الداخلى والجمهور الخارجى وثيقة للغاية » ويعتمد نجاح 

المنشأة أو الإدارة في تحقيق أهدافها على مدى تحقيق العناصر التالية بين الجمهوو 

الداخلى من ناحية والجمهور الخارجى من ناحية أخرى ( التعاون - التفاهم - التفاعل ) . 
" انظر الشكل رقم (7) - الاتصال الظاهرى بين المنظمة والجمهور " . 


اا 


الل ام 1 


فلات 


٠‏ الإدارة / المنشأة / الشركة 







العلاقات العامة ٠‏ 





الجمهور الخارجى ظ 


شكل رقم (؟) 


( الاتصال الظاهرى بين المنظمة والجمهور  )‏ 
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الفرق ببن الجمهوو الداخلى والجمهور الخاوجى للمنظمة : 


بخلط البعض بين نوعية الهو .هل بعد من الجمهور الداخلى للمنظمة أم من 
عدان الجمهور الخارجى ؟ 

ويتساءل البعض عن معيار التفرقة بين الجمهورين وأساس التصليفض إلى . جمهور 
داخلى واخر خارجى . 


ناحية رك 011 التالية 5 الشكل رقم "6" ) 





شكل رقم (4) 
( معايير التفرقة بين الجمهورين الداخلى واثلخارجى ) 


ابوت 
أولة: معيار السلطة : 


يصبح الجمهور من عداد الجمهور الداخلى إذا كانت المنظمة تمارس سلطة من 


السلطات عليه والعكن ع ٠‏ 
- فالموظف يعد من الجمهور الداخلى للوزارة أو المؤسسة أو الهيئة ( سلطة وظيفية أو 
سلطة إدارية ). 


- وعضو الحزب السياسي يعد - أيضا - من الجمهور الداخلى للحزب ( سلطة سياسية) . 
- وعضو النقابة " المهنية أو العمالية " يعد من الجمهور الدأخلى للنقابة ( سلطة نقابية أو 


مهنية ) . 
ثافيا : المغبار الزمنى : 


ويعنى طول فترة التعامل أو العمل مع المنظمة مثل : الموردين أو الموزعين أو 
المكاتب الاستشاربة الذين يتعاملون مع المنظمة فترات طويلة تمتد إلى عشرات السنوات, 
فإن هؤلاء - طبقاً امعيار السلطة - لا يعدون من قبيل الجمهور الداخلى ؛ ولكن - طيقاً 
للمعيار الزمنى ( طول فترة التعامل ) - لا يمكن اعتبارهم من الجمهور الخارجى للمنشأة , 
بل يجب على مسئولى العلاقات العامة معاملتهم على اعتبار أنهم من الجمهور الداخلى ‏ 
الامتقاة ليتوا من جدود هالخ عر ٠.‏ ظ اد لل 7 


ثالث : المغيار المعنوى,: ‏ 


قد بتوافر فى بعض الفئات معيار السلطة أو المعيار الزمنى , ومع ذلك لا يحب 
النظر إلى هذه الفمئة على أنها ايستٌ من الجمهور الداخلى للارتباط المعنوى الشديد مع 
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المنظمة . والمثال القوى للمعيار المعنوى هو ( طلاب الجامعات والكليات ) ؛ فالبرغم من 
أن فترة بقاء الطالب بالكلية أو الجامعة لا تتعدى خمس سنوات » وعلى الرغم من انتفاء 
معيار السلطة من قبل الجامعة على الطلاب فور تخرجهم إلا أنه لا يمكن - باى -حال من 
الأحوال - اعتبار طلاب الكليات و الجامعات من الجمهور الخارجى الكلية أو للجامعة ؛ 
بل يجب النظر إليهم دائماً على أنهم من أخص الجمهور الداخلى طبقاً لهذا المعيار " 
المعيار المعنوى " ؛ فطالب الجامعة أو الكلية الذى يحمل شهادة التخرج منها يظل معتزا 


-مأكي 4 020 الصي 2540 000 
بانتحائه لكليته أن عجامعتة طوان حمياتة . 


العناصر الأساسية لمفموم العاقات العامة 


مهما اختلفت وحهات نظر الخبراء والمتخصصين حول مفهوم العلاقات العامة . 
ورغم تعدن تعريفات العلاقات العامة , فإن ثمة عناصر أساسية تشكل المفهوم العام للعلاقات 
العامة يكان يتفق عليه غالبية خبراء العلاقات العامة . ظ 

وهذه العناصر الأساسية لمفهوم العلاقات العامة هي : ( انظر الشكل رقم " ٠‏ " ) 
أولا : الوظبيفة الإداربة للعلاقات العامة : 

الوظيفة الإدارية للعلاقات العامة أحد المكونات الإدارية لأى منظمة أو منشأة , 


كما إنها وظيفة إدارية لاغنى عنها فى الهيكل الإدارى للمنظمة أيا كان التصنيف الإدارى 
لها ( وحدة - قسم -إدارة - إدارة عامة ) . [ 


ا 





الخاصر الأساسية لمفهوم العلاقات العامة 








الشكل رقم (ه ) 


بن عات 


اخافياً : الوظيفة التنظيمية للعلاقات العامة : ظ 
تعتمد العلاقات العامة (كوحدة تنظيمية ) على أسس ومعايير التنظيم الإدارى من 
خلال عدة اعتبارات تنظيمية مهمة : "١‏ 
- الهيكل التنظيمى للعلاقات العامة . 
- اليناء التنظيمى للعلاقات العامة . 
- التوصيف الوظيفى للعلاقات العامة . 
- المستوى الإشرافى الذى تتبعه العلاقات العامة . 


ثالثاً : خبرة وموهبة العلاقات العامة : 


فهذه الخيرة والموهبة هى الترجمة الحقيقية لمقولة : أن ( العلاقات العامة علم 
وفئ) . 
» كمن حببث أنها علم: 

تقوم العلاقات العامة على مجموعة من المبادى العلمية , وتنتهج المناهج العلمية 
باعتبارها أحد العلوم الإنسانية . ظ 

كما تعتمد هذه العلاقات على حيم من العلوم الإضافية بجانب علم " العلاقات 

العامة " . ومن أهم هذه العلوم :- 

( علوم الاتصال والإعلام - علم النفس - الاقتصاد - السياسة - الإدارة -- التنظيم 
الإدارى - علم الاجتماع ) . 


ومن حبِث أنها كن : 
تتطلب العلاقات العامة توفر صفات خاصة فى العاملين فى هذا التخصص ( على 
النحو الحارى ذ كره لاحقا).. ظ 


- #6 اله 
وابعا : العلانات العامة وذظويات. الاتصال . 


تستخدم العلاقات العامة كل أنواع ومستوبات الاتصال ؛ 

( الشخصى - الجمعى - العام - الوسطى - الجماهيرى )0 , كما تعتمد العلاقات 
العامة على نظوبات الاتصالن الحماهيرى مثل : ظ 
( نظرية الفروق الغر دية - نظرية الفئات الاجتماعية - نظرية العلاقات الاجتماعية )1*". 


خامسا : آوتباط العلاقات العامة بالرأى العام 


برتبط مفهوم الرأى العام ارتباطا وثيقاً بمثهوم العلاقات العامة باعتبار أن الوظيفة 
الجماهيرية من أهم وظائف العلاقات العامة ٠‏ ولهذا تهتم إدارات العلاقات العامة بالرأى 
العام وبالرأى الذي يسود الجماهير التى “تعامل معها سواء كانت جماهير داخلية أم 


نما 


خارجية . ظ 
وتأسيساً على ذلاك , تهستم وظائف العلاقات العامة بدراسة الرأى العام ؛ وقياس 
الوأى العام ؛ والإلمام بطرق التأثير فى الرأى العام وكيفية استمالته . ظ 


وبالتالى فإن رجل العلاقات العامة يستخدم المناهج والموضوعات التالية : 
علوم الرأى العام . ظ ظ ا 
8 طرق وأساليب قياس الرأى العام . 
- البيئة الاجتماعية . 


- قادة الرأى فى المجتمع . 





“جره عماد وليئى حسين الاتصال ونظرياته المعاصرة . الذاهرة . الدار المصرية اللبانية , مللددا 
3 سامية محمد ججبر الاتصال الجماهيرى والمجتمع الحديث الإسكندرية + دان المعرفة الاجتماعية دكمةةو 0 
7 ظ 


١ 


- #5 


-- بحوث مسح الرأى العام . 
' - التحليل الإحصائى . 
تحليل المحتوى ( المضمون ) . 
نظريات الإقناع والاستمالات . 


عع دنسساً : !له لعلاقات العامة والإعلام : 


تستخدم العلاقات العامة كل وسائل الإعلام | الممتاحة س) المسموعة - المرك نبية - 


المقروءة ) لتحقيق أهدافها . ظ < 
كما تستخدم أيضا كل الأنشطة الإعلامية مثل : و00 
الندوات .... إلخ . 


وفى نفس الوقفت فاإن العلاقات العامة تمارس دور ا إعلامياً 55 ا دائرة 
المنظمة ولاسيما في المجال السياسى ومجال تنمية المجتمع والبيئة . 
وعندما تمارس العلاقات العامة أدوارها الإعلامية فإنها تضع نصب أعينها مجموعة 
من الاعتبارات المهمة هى : 00000 0 
(1) الأهداف الأساسية التى تسعى إذارة العلاقات العامة إلى تحقيقها تحقيقها 
(5) الجماهير المستهدفة وخصائصها . 
(؟) خصائص وسائل الاتصال المختلفة ( صحافة - إذاعة - تليفزيون - إعلان - كتب 
... إلخ ) » ومدى ملاءمتها للجمهور المستهدف . وورحة انتشارها ؛ وقوة تأثبرها فى 
هذا الجمهور. 2 ظ 
(4) معرفة الاتجاهات والآراء السائدة داخل المجتمع الذى ستوجه إليه الرسائل 
ظ الإعلامية ٠‏ 


(0) تحديد وسائل التقويم التى تكفل متابعة تنفيذ هذه الخطة الإعلامية .. 
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أهمية الإعلام للعلافات العامة : 


5 تحديد الأعميةا الإعلامية لأنشطة العلاقات العامة فيما يلى : 

. الإعلام هو النافزة الطبيعية التتى تطل منها العلاقات العامة على جماهيرها‎ )١( 

(1) إمداد قادة الر أى في تلك المجتمعات بالمعلومات التي يحتاجون إلا فى نشر 
الدعوة التى تطلقها العلاقات العامة , 

(؟) إن وسائل الاتصال الجماهيرى ( وسائل الإعلام ) تساعد الأفران على الانتقال 
النفسى من الواقع اللى يعيشونه , وعلى تخيل واقع جديد لم يجربوه من قبل 
وهو ما يعرف بسظرية " التقمص الوجدانى " . 

(4) إن النشر من خلال المطبوعات يساعد الجمهور القار ىُْ على فهم بعض الأفكار التتى 
تحتاج إلى تفاصيل دقيقة أو رسوم توضيحية أو ببانات إحصائية . 

(0) أن الكلمة المذاعة يمّكن تسجيلها أو إعادتها أكثر من هرة ؛ فههى تكنسب فى كل 
مرة قوة إضافية . 

)١(‏ تمكن وسائل الإعلام | بما تنشر 0 وتبثه ) أجهزة العلاقات العامة م ؛ من دراسة البيئة 
المحيطة بالمنظمة . 


501ص مهمة تلعب العلاقات العامة فيها ذورا إعلامياً مؤثرا ظ 
كع افيه خاصة في أثناء الأزمات وهبى : 
0 المجال الاقتصادى . 
(ب)المجال السياسى . 
(ج) المجال الإدارى . 
(د) المجال الاجتماعى . 
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1- المجال الانتصادي: 


يمكن أن تطرح العلاقات العامة خارج المنظمة العديد من الموضوعات والأفكار 
في هذا المجال ٠‏ وهذه العلاقات تنعكس بالتالى على المجتمع الذي تمازس فيه أنشطتها ' 


وترترط معه بعلاقات متبادلة . 
ومن أهم هذه الأفكار : 

0-١‏ قنمية الوعبى الادخارى بين الجمهور كضرورة لتوفير الاستثمارات اللازمة 
لمشروعات المنظمة . ظ 0 

0-7 ترشيد الإنفاق الحكومى وبخاصة إذا كانت المنظمة تتعامل خارجياً مع 
العديد من المصالح والهيئات الحكومية . ظ 

0-7 تنصية وتقوية الوعى الضريبى كأساس لبناء اقتصادى قوى وكمفهوم 
حضارى للضرائب .٠‏ . ظ 0 

5- نشوالوعىىاتا...نى باعتباره أحد أوعية الادخار اللازمة لتمويل 
المشروعات. 

ه- يمكن أن تؤدى العلاقات العامة دور إعلامياً فعالاً خارج المنظمة فى 

. محالات الإرشاد الزراعى والأمن الصناعى والبيئة . 

0-1 تبصير الجماهير على مختلف انتماءاتها بحقيقة الأوضاع الاقتصادية 
والتحديات التى تواجه خطط التنمية داخل الدولة . 

5 


تهيئة الجو المناسب لإدارة حوار فعال بين المنظمة والجماهير عن طريق 
وسائل الإعلام لضمان مشاركتهم الإيجابية فى الأنشطة الوطنية المهمة . 


5 


ب المجال السياسى: 


وصرر الدور الإعلامى الال للعاذقات العامة خارج المنظمة فى المجال السياسي 
فى المحالات التالية 0١:‏ ظ 


سه 


ا 


3 


6س 


- 


غرس الشعور بالانتماء الوطنى والقومبى لدى المواطنين تجاه مؤسساتهم 
ومنظماتهم الممتلفة ؛ فشعور المواطن بالولاء لمنظمته أو شركته أو منشأته 

يدفعه إلى بذل, التضححيات التى تتطلبها المصاحة العامة لتلك. المنظمة أو 
المنشأة . ظ 


تمصي الحصساهمير على ينا 5 السياسية فى كافة الأنشطة السياسية 


5 وتدعيم الديمقراطية . 


التنبيه إلى محاولات التشكيك التي تستهدف النيل من النظام السياسى 
والاستقرار السياسئ . 3 ظ 
إتاحة الفرصة لكافة الآراء الوطنية لكى تعبر من نفسها من خلال هذه 
الوسائل الإعلامية .... وبالتالي تكتمل دائرة الاتصال من المنظمة وإليها . 
تهيئة الجماهير للتغييرات التى ستحدث : وتفسير هذه اة ومساعد ق 
الجماهير على ذهمها والتكيف معها . 

الإسهام فى التنائئة السياسية للشباب . 


ن- المجال الإدارى؛: 


والجهاز الإدارى لأى منظمة أو هينة أو مؤسسة بلعب دوراً فعالاً فى تنمية 
المجتمعات فإن الدور الإعلامى الذى يمكن أن تقوم به العلاقات العامة خارج المنظمة 
في هذا المجال يتمثل فيما يلى : 2 


-|] 


-5 


سه 


-1 


لأس 


علاج مشكلات الإدارة والتغلب علي التحديات التى تواجه التغييرات 


الحذرية العميقة والشاملة فى نظم الإدارة . 

إلقاء الضوء على الثغرات فى القوانين واللوائح التى تعجز عن توفير 
المرونة وانحرية لمواجهة التطورات الحديثة . 

تشجيع الحلول الذاتية والمبادرات التى تهدف إلى التغلب على كل ما 
يعرقل سير العمل . 0 

تعميق روح الابتكار والمخاطرة والتصرف السليم بين الإداريين . 

العمل على التوسع فى تطبيق اللا مركزية فى الإدارة لتخفيف الأعباء عن 


الإدارة المركزية. 

تنشيط المناقشات الموضوعية الهادفة إلى تطوير الجهاز الإدارى وتفعيلها 
0 ظ 

إعادة توزيع القوى العاملة بما يتفق وحسن سير العمل في الإدارات 
المختلفة . 


نشر الثقافية الإدارية والتنظيمية بِينَ العاملين . 


- غ١‎ - 


ن- المجال الاجتماعى : 
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5- 
ه- 
- 


1 


-8 
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يتمثل الدور الإعلامى للعلاقات العامة خارج المنظمة فى المجال الاجتماعى فيما 


الإسهام فى مشروعات محو الأمية وخاصة فى البلان النامية التى تزدان فيها ظ 
نسة الأمية . 
أداء دور مساعد. للمعلم فى خطط برامج محو الأمية بالإذاعة والتليفزيون . 


تغيبر العادات السيئة والسلوك الاجتماعى ( السلبى ) لدى بعض قطاعات 
الجماهير . 


تنشيط ودعم الجهود الشعبية لمحاربة الأمسراض المتوطنة والتوعصية 


بالمشكلات الصحية الناتجة عن التلوث الصناعى . 

تدمية الوعى الصحى عند فئات كثيرة من الجماهير خارج المنظمة . 

كسب التأييد لافضايا الصحية الهامة كتنظيم الأسرة , وتعليم الأبناء والينات . 
بت القيم والمبادئ والأخلاق الفاضلة بين المواطنين , 0 سيما الشباب 
باعتبارهم عصب التنمية . 


تبنى وسائل الإعلام الدعوة إلى ترشيد البرامج التربوية والتعليمية فى 


المدارس والجامعات بما يتفق وتعاليم الدين الحنيف ليملا الفراغ الدينى 


عدد الشباب وعدد.م ترك الغرصة للحماعات المضللة للسيطرة على عقولهم . . 
تدمية الوعى الدبئى لدى اثرأً أى العام الخارجى 
الإسهام فى قضايا المجتمع الاجتماعية . 


4 1 1 





5-000 


أخيراً » تدر الإشارة إلبى أن الدور الإعلامي الذى تلعبه العلاقات العامة خارج 
المنظمة دور مهم ؛ أن الاتصال المزدوج بين المنظمة والمجتمع يعتبر من أهم مميزات 
الحهدة العلاقات العامة التى تسدى إلى تحقيق التكيف والانسجام بين المنظمة والبيئة . 


/ 
/ 


سابعا : العلاقات العامة والإعلان : 


يرقبط الإعلان ارتباطاً وثيقاً بمهام وأنشطة العلاقات العامة فى خمسة مجالات 
إعلانية أساسية علي وحه الخصوص :» «هى : 
-- الصحف . 
- المحلات . 
الراديو . 
التليفزيون . 
- الإعلان المباشر . 
وفبعا يلى بان الأهمية انسبية نكل مجال منه له 


1- الصحف : 


ظ تعتبر الصحف من أهم الوسائل الإعلانية التى يعتمد عليها رحال العلاقات العامة 
فى التعريف بالمنظمة التى يعملون بها , ونشاطها وإنجازاتها » وتاريخها , وذلك نظراً لما 
تتميز به الصحف من مميزات نورد أهمها على النحو التالى : 

أ-. تصدر الصحف بصفة يومية وتُقرأ من نوعيات مختلفة من النماذج البشرية . 
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بد تكلفة الإعلان في الصحى أرخص من غيرها من وسائل الإعلان الأخرى , 
وتعد مناسبة لميزانية العلاقات العامة .0000 
بمكن الإطلا'م عليها أكثر من مرة ومن جانب أفراد أخرين . 
إلا أن هناك بعض العوامل الني تحد من استخدامها فى الإعلان , وهى : 
2-1 قصر عمر الجريدة اليومية. 
0-7 عدم إمكانية استخدام الألوان ( كوسيلة من ونسائل إبهار القارئ) فى 
الصحف بشكل كبير » ولاسيما فى الصحف الصغيرة أو الجديدة . 
0-7 تركيز اهتمام القسارئ دائما ( أو غائسباً) عسلبى الموضضوعات السياسية 
والاجتماعية بالدرجة الأولى قبل اهتمامه بالإعلان . 


وعلى أى حال فإن الإعلان فى الحريدة لايد أن رس فيه العوامل ) الآتية 

أ مدى ثقة القارئْ فى الجريدة التى سينشر فيها الإعلان . 

ب متوسد! عدن قراء الجريدة . 

<- درحة التش: شتت الحغرافى فى توزيع الحريدة 3 | 

د الخدمات والتسهيلات التي تقدمها الصحف للمعلن ( العلاقات العامة) . 


*1- المجلات : 
5 افون اه اليومية ؛ إن أنه أنها تبقى فى حوزة ة القارئ م9 


دورية المجلة ( أسبوع - أسبوعين - شهر) . 
ب- اشتراك أكثر من شخص فى قراءة المجلة الواحدة . 
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ج-) يمكن توحيهها إلى فنات محددة خاصة المحلات المتخصصة ( طبية , 
جندسة ,2 تحارية 4 زراعية 6 قانونية 5 إلخ ٠.)‏ 


خا الراديو : 


يحقق الإعلان بالراديو المزايا الآنية : 

أ انتشار الإعلان فى كافة مناطق البلاد بشكل سريع نظراً لإمكانية نقل 
الرسالة الإعلانية فى أقل فترة زمنية ممكنة إلى أكبر عد من الميتمعين , 
وبخاصة وأن الإذاعة تعمل بعض موجاتها طوا ل 5 ساعة . 

ب- توظيف وسائل الإخراج الإذاعي والإمكانيات الإذاعية فى نشر الرسالة 
توظيفا مناسبا - 


ج- الإعلان الإذاعى المسموع يصل إلى المستمع المتعلم والأمى معا . 


*- التتيكزبون : 


أ- يحقق التليفزيون ميزة استخدام الصوت والصورة والحركة فى آن واحد 
مما يجذب انتباه المشاهد لتلقى الرسالة الإعلانية من المنظمة بسهولة 
لسر 
ب- استخدام وسائل الإبهار الفنى والمؤثرات المختلفة فى نشر الرسالة 
الإعلانية للمشاهد فى مكان مشاهدته للتليفزيون ( صوت- صووة-.. 
موسيقى - غناء - جح ركة ) . 
ج- إمكانية تكرار الإعلان أو الرسالة الإعلانية من وقت لآخر. 


2070 
0- الإعلان المباشر : 


بتم الإعلان المباشر بعدة وسائل من بينها ( الملصقات والاذفتات ؛ والقوانيس 
المضيئة والبريد بإرسال الكتيبات والكتالوجات التى تعطى القارئ فكرة عن المنظمة 
ومنتجاتها وسياستها ) . 


ويحقق الإعلان المباشر الدزايا الآقية: ' ئ 0 0 
أ- الاهتمام المباشر العميل ؛ مما يحقق الكثير من الاستمالات للعميل ويوسع من 
دائرة العملاء 1200000100000 اما 

5 التفاص تكلفة الإعلان المباشر عن غيره من الوسائل الأخرى 

جد يعكس الإعلان المباشر جدية العلاقات العامة فى المنظمة ؛ إذ أن العميل سيقدر 
'مدى الحهد الذى بذله الدعلن كى تصل إليه الرسالة بشكل شخصى ومباشر. 


ثامنا : اقتصادبات العلاقات العامة : 


لم تعد العلاقات الدامة تمثل استنزافاً لموارن المنظمة كما كان الأمر من قبل , فقد 
أصدة العلاقات العامة فى العصر الحديث أحد عوامل زيادة الإنتاج وتحقيق الربحية 
بالنسبة للمنظمات الإنتاجية . 


وبالسية للمنظمات الخدمية فقد أصحت العلاقات العامة إحدى الأدوات المهمة _ _ 
فى تحقيق أضداف العطيات ( ولم تعد تمثل عرنًا إداريا أو وظيفياً 1 وبالتاللي تمثل عبنا 
ْ ماليا كما كان يحدث من قيل »2 ٠‏ فالمفهوم الوظيفى الحديث للعلاقات العامة يحعلها أحد 


عوامل تحفقيق أهداف المنظمة وزيادة ربحيتها . 


- غ١‎ 


وأصبح مفهوم " اقتصاديات العلاقات العامة " من المفاهيم المنتشرة حالياً فى عدن 


. لا بأس به من إدارات العلاقات العامة فى المنظمات والمنشات المتطورة‎ ٠ 


تاسعا : النشاط الإنسانى العلاقات العامة : 


لقد أصبح مفهوم " العلاقات الإتسانية " - أيضا- من المفاهيم الشائعة الاستخدام 


فى كثير من المنشات والمنظمات سواء الحكومية أو غير الحكومية , سواء الخدمية أو 
الإنتاجية . ولم يعد النشاط الإنسانى أو العلاقات العامة الإنسانية مقصورة على جمهور 
المنظمة الداخلى بل اتسع ليشمل بعض أو كل قطاعات الجمهور الخارجى للمنظمة . 


ويمكن تناول العلاقات الإنسانية التى تمارسها العلاقات العامة من خلال خمسة 


قطاعات حماهيرية أساسية هى : 


العاملون بالمنظمة . 
المساهمون . 
الموردون . 
الموزعون . 

العملاء . 


1 العلاقات الإنسانية مع العاملين بالمنظمة : 


تعد هذه النوعية من العلاقات العامة من أهم وأبرز العلاقات التى يجب على إدارة 


المنظمة أن تأخذها بعين الاهتمام والاعتبار . ولعل القائمين بنشاط العلاقات العامة فى أية 





الس 


ظ منظمة يدركون ذلاك ؛ الا وو ع وي - حكومية أو غير 
حكومية ) هم العمون الفقرى لتحقيق أهدافها . ا 


ومن ثم ؛ أصبح على العلاقات العامة أن تقوم بالدور الفعال لتنمية وتدعيم هذه 
العلاقات المتشابكة والمتداخلة , خاصة وأن أية منظمة تتكون من مجموعة متكاملة من 
العاملين على مختلف المستويات الودارية والتدظيمية داخل عار تخيمى 0 


ولعل من أبى: ز |الأدوار وأهم الواجبات النتى تضطلع بها العلاقات العامة فى هذا 
المجال ما يلى: 00 27 
-١‏ الإتصال بالعاملين على اختلاف ٠‏ مستوياتهم الإدارية والوظيفية ., وتعريفهم 
بالمنظمة؛ وسياساتها . وهيكلها التنظيمى , 'وذلك بإعداد الدليل التنظيمى 
للمنظمة والدى يدسم أيضا التعريف بالمديرين ورؤساء الإدارات المسئولين, 
كما تقوم العلاقات العامة أيضاً ا بتعريف العاملين بواجباتهم الو عليه 
وظائفهم بالوظائف الأخرى . ظ 
"- عقد المؤتمرات واللقاءات اللدورية مدي التى تجمع بين الودارة العليا 
والعاملين بالمنظمة لمناقشة مشكلات العمل والعاملين ومعرفة مقترحاتهم للعمل 
على حلها . 





"!- العلاقات الإنسانية مع المساهمين . 


انتهحت البلات سياسة الانفتاحج الاقتصادىص , ؛ ونج عن ذلك إنشاء العديد من 
العرناب المساهمة بة التى تم تأسيسها بمعرفة 4 المئات م ن المستثمري, بن الذين لهم حق معرفة 








- ممع - 


الكيفية التى تدار بها أموالهم ومد خراتهم داخل المنظمة , بالإضافة إلى معرفة سياسة 
المنظمة وبرامجها المستقبلية وحساباتها الختامية . ولا يتأتى هذا إلا عن طريق وجون 
علاقات طيبة بين المنظمة وهو لاء المساهمين 0 


' وتقوم العلاقات العامة بالدور الرئيسى فى هذا المجال على النحو التالى : 
0-١‏ إعداد النشرات والكتيبات المتعلقة بأوجه نشاط المنظمة وإرسالها إلبى المساهمين . 
5 عقد المؤتمرات واللقاءات المستمرة لمعرفة آرائهم ومقترحاتهم . 
: "> إجراء الاستقصاءات عند الحاحة إلى إجر اءآأية تعديلات على أوجه نشاط 


المنظمة. 
0-4 دعوة المساهمين إلى حضور الجمعيات العمومية للمنظمة لمناقشة الحسابات 
الختامية فى نهاية العام المالى . ظ 
5- اشتراك المساهمين فى إجراء انتخابات مجالس الإدارة للأعضاء الذين انتهت 
مدة عضويتهم . ٠‏ 
"-العلاقات الإنسانية مع العملاء : 


ظ كان من نتائج التوسع الصناعى أن ظهرت وحدات الإنتاج الضخمة ذات حجم 
الإنتاج الكبير » وبعدت بالتالى المسافة بين المنتج والمستهلك , ونتج من ذلك حاجة 
المنتج ( المنظمة ) إلى الاتصال بالمستهلك لمعترفة اتجاهاته ورغباته بعد أن تحولت 
السوق إلى سوق مشترين » وبعد أن اشتدت المنافسة بين المنتجين سعياً وراء إرضاء 
المستهلك وكسب ثقته فى المنتج , ومن هنا زادت أهمية الدور الذى تلعبه العلاقات العامة 
فى المنظمة لتدعيم العلاقة بين المنظمة والمستهلك على النحو التالى : ظ 
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-١‏ در اسة العميل للتعرف على نوعيته وفنته الاجتماعية وقدرقه الشرائية وأنماطه 
ك' الاستهلاكية من طريق إجراء بحوث العملاء التتى تمكن نتائحها المنظمة من رسم سياستها 
. الإنتاجية والبيعية على أسى علمية وعملية سليمة . 

0-5 التعرف على احتياجات العملاء ورغباتهم بإجراء البحوث الاستقصائية ودراسة 
الشكاوى التى ترد من المستهلكين عن السلعة أو الخدمة لمراعاة تجنب ظهور أى عيوب 
بها فى المستقبل . ظ ظ 

؟- الاتصال بالعملاء لشرح سياسات المنظمة والرد على استساراتهم بتقديم الرسائل 
الترويحية لتنشيط المبيعاات عن طريق الهدايا الرمزية التذكارية وإجراء المسابقات , وذلك 
بالتعاون المستمر مع إدارة التسويق بالمنظمة . 


4- العلاقات النسادية مع الموودين : 


تسعى المنظمات الحديثة إلى إقامة علاقات طيبة فيما بينها وبين مورديها الذدين 
يمثلون ركيزة أساسية فى إمداد المنظمة باحتياجاتها من الموان الأولية والمهمات وفقا 
لمواصفات الجودة المطلوبة وفى المواعيد المحددة ٠‏ فإذا ما كانت هناك علاقات طيبة 
تضطلع بتنميتها العلاقات العامة انعكس ذلك على قيام المور دين بواجباتهم والنز اماتهم 
قبل المنظمة وحرصهم على المشاركة الفعالة فى تحقيق أهدافها . 


وفى هذ) الصدد ابد من مراعاة عدة أسس تساهم فى بناء علاقات حيدة مع 
الموردين ؛ لل من أهمها : 
6 المساواة فى المعادلة بين الموردين , 


2-5 إمدان الموردين بكافة البيانات والمعلومات المتعلقة باحتياجات المنظمة فى 
وات بما يسمح لهم بتدبيرها فى الوقت المحدى  .‏ - 

تلقى المعلومات الخاصة بالمواد التديدة فى السوق وأسعارها واتجاهات الأسعار 
والتطورات المتلاحقة فى أذواق المستهلكين . 0 لاا 0 
2-4 حسئ استقبال الموردين فى المواعيد والأماكن الملائمة والعمل على إزالة أوجه 
الخلاف التى قد تنشأ بين المنظمة والمورن . 


2 العلاقات د الإنسانية مع الموز عبين ؛ 


تعمل المنظمة دائما على حسن اختيار منافل التوزيع المناشية ويتوقف نجاح 
السياسات البيعية بالمنظمة على متانة العلاقات مع الموزعين بوصفهم حلقة الوصل بين 
وكيم 0 0 ظ 


وتقوم م العلاقات العامة فى قل ذلك ا الموز عين بالسياسات "١‏ البيعية وأسعار 

المنتجات أولاً بأول ٠‏ وتقديم البرامج التدريبية لهم فى أساليب الترويج الحديثة وتنظيم 
' المعارض وإشعارهم - وائماً - أنهم ليسوا مجرد موزعين وأنهم ليسوا مجرد حلقة اتصال ما 
بين المنظمة من جانب والمستهلكين من جانب آخر وأن هذه العلاقة محدودة فى هذا 
الإطار . ولكن العلاقات الإنسانية الصحيحة مع فئة الموزعين هى التى تشعرهم أنهم جزء 
من منظومة المنشأة وأنهم من جمهورها الداخلى وليس جمهورها الخارجى وأنهم في 
تعاملهم مع المستهلكين اا بلسانها وأن نجاحهم فى عملهم مرتبط 
-- في النهاية - بنجاح المنظمة . 


- 6١ - 


عاشرا : الجانب الشخصي في العلاقات العامة , -.: 

يعتمد مدى نجاح وذليفة العلاقات العامة فى تحقيق أهداف المنظمة على عدة 
عناصو أساسية ( إداربة - قانونية - تنظيمية - مادية ) ولكن يسبقى " العنصر الشخصي " 
الذى يعد العنصر الأكثر أهدية وحيوية ويتوقف عليه - إلى حد كبير - مدى نجاح جهاز 
العلاقات العامة فى تحقيق أهدافها . ظ ظ 


وبناء عليه 'فإن وظينة العلاقات العامة - كوظيفة إذارية - لبس ت كغيرها مسن 
الوظائف التى يمكن أن يشغلوا عموم الموظفين بالمنظمة ؛ فهى وظيفة ذات طبيعة خاصة 
تتطلب فيمن يمارسها اشتراطات وسمات خاصة يمكن إجمالها فيما يلى : 


شخصية رجل العلاقات العامة 


طالما أن مهام العلاقات العامة ووظائفها يعتمد فيما يعتمد على.الفن والخبرة 
بجانب العلم والدراسة , فإن الجانب الشخصى يظل هو الجانب المهم فى مدى نجاح 
رجل العلاقات العامة . ومن دم ؛ أصبحت المقولة الحديثة اليوم عن شخصية رجل 
العلاقات العامة هي " أنها ليست وظيفة كل الناس " بل إنها وظيفة ذات طبيعة خاصة 
تتطلب فيمن يشغلها أن يكون شخصية ذات طبيعة خاصة أيضا . 


0-200 ومن أهمالسمات والمنارف والخبرات التى يجب أن يتسم بها رجل العلاقات 
العامة ما يلبى : 


آأهك 


أولا: الخبرة العلمية : 


يجب توافر الخبرة العلمية اللازمة والمؤهلة لقيام رجل العلاقات العامة بمهام - 


ووظائف العلاقات العامة . 


وتتوفر الخيرة العلمية لرجل العلاقات العامة من خلال ثلاث قنوات أساسية هى : 


٠١ الدراسة الأكاديمية المتخصصة فى مجال الإعلام - بوجه عام -وفي العلاقات‎ --١ 


العاو4 - بوحه خاص - . 


. 


سهد . الثقافة العلمية الشخصية , وبخاصة فى محالات امور - تكنولوجيا 
الاتصال . . | 


0-5 الدوراسة التدريبية نبي محال العلاقات العامة , 0 في الموضوعات العريطهة 
بالعلاقات العامة مثل : فك ا كاده 
( مهام وفئون الاتصال - إدارة ة وتنظيم العلاقات العامة - التخطيط - دور العلاقات العامة 
"فين مواجهة الأزمات والكوارث - مهارات القيادة والأقارة)” 


ثانيا: القدرة على التأثير والإقناع : 


وهى من المهارات الشخصية للإنسان والتى تكتسب من خلال الممارسات 
والتدريب المستمر على أساليب وطرق التأثير والإقناع . 
3< وثنمية المقدرة على التأثيروالإقناع تحتاج إلى المعارف التالية : 

( علم النفس الاجتماعي - فن الإقناع - مهارات وفنون التفاوض - الاستمالات 
اللفنية )1 








- مهمد 
نه الاتصال : 


تتعدد قنوات الاتصال التىى ومارس من خلالها و جل العلاقات ) العامة مهامه ووظائفه. 
ويمكن حصرها فيما يلى : 


من حيِفٌ دوجاق الاتصال : 
٠‏ اتصالات أفقية : مع الزملاء والأقران . 
© اتصالات صاعدة : مع الرؤساء . 
© اتصالات هابطة : مع المرءوسين . 


من حبيثُ فوعبية الاتصال : 
اتصالات إعلامية : مع أجهزة الإعلام المختلفة . 
* اتصالات حكومية : مع أجهزة الحنكومة ومؤسساتها . 
» اتصالات جماهيرية : مع جمهور المنظمة . . 
» اتصالات شخصية : مع قادة الرأى, فى المجتمع والأشخاص المؤثريى . ” 


ولكل محال من محالات الاتدسالات المذ كورة 3 ف الخاصة وأسسه وممار أتةه . 


وابعاً : الخبرة فى مجال العلاقات الإنسانية : 


العلاقات الإنسانية هى الأساس العلدي والعملى لمفهوم العلاقات العامة , وهى 
التي 3 تؤهل مسئول العلاقات العامة لفهم وأاستيعان مفردات المهام المتعلقة بوظائف 


العلاقات النامة : فاستبصار الحوانب الإنسانية لدى جمهور العلاقات العامة يمي ن رجل 


- غ8 هه 


العلاقات العامة من وضع الحلول المناسبة لكثير من المشاكل وتذليل العقبات التى تعوق. 
"تنفيذ مهام ووظائف العلاقات العامة .. 


خامساً إستبيعاب كينبة التعامل مم وساكل الاتصال : 


وسواء أكانت وسائل الاتصال مباشرة مثل : المنشورات والكتيبات والدوريات 
واللقاءات الشخصية أو الجمعية على اختلاف أنواعها أم انث وسائل الاتصال غير مباشرة 
( جماهيرية - عبر وسائل وسيطة ) مثل وسائل الأعلام : المقروءة والمسموعة 0 

واستيعاب التعامل مع وسائل الاتصال يحتاج إلى خبرة علمية وعملية فى مجالات 
متعددة من أهمها : ظ 


( السيناريو - المونتا نتاج - الإخراج الصحفى - إنتاج المواد المطبو 0 -فنون الإعلان ). 
سادساً : القدرة على التطيل والاستنتاج والاستنباط : 


إن مهام العلاقات العامة ليست من المهام التقليدية أو النمطية , ولكنها وظيفة ذات 
طابع خاص تعتمد بصفة أساسية على القدرة على تحليل الظواهر والمشكلات واستنتاج 

. عواملها وأسبابها ؛ واستنباط أوجه القصور أو الإهمال : واستيصار العوامل المؤدية إلى 
تلافي أسياب المشكلات وأوجه التقصير . 


سابعاً : المعارف والثفافة العامة : 
يحب على رجل العلاقات العاهة أن جتزود بعض ! لمعارف والثقافات العامة وفى 
مقدمتها : ١‏ ظ 











88 سما 


الإلمام بقواعد اللخة العربية ومفرداتها وأصول الخطابة والمخاطبات بكل أنواعها , 
وكذلسك اللغات الأجنسية ؛ وأسس وصبادئ علم السثقس الاجستماعى ؛ والاتجاهات ١‏ 
والأيدلوجيات السائدة بالمجتمع ومفردات النظام الاقتصادى بالدولة , والنظم , واللوائح 
المالية والإدار بة ؛ والتشريعات التى تنظم أعمال المنظمة ؛ والقدرة على القيام بالبحوث 
الإعلامية . وقياس اتجاهات وميول الرأى العام وكيفية تعديل هذه الاتجاهات أو 
المواقف. / ظ 


ثامنا: القيادات والمهارات الإدارية : 
يحب أن تتوافر فى مسئول العلاقات العامة المهارات الإدارية وصفات القيادة ؛ 


ذلك لأن ثوافر المهارات السالف الإشارة إليه ليس بكاف لنجاح مهام العلاقات العامة بل 
يحب أن تؤكدها المهارات الإدارية وتدعمها صفات القيادة . 


تاسعاً المقدرة على مواجهة الكوارث والأزمات : 
أن المقدرة الحقيقية لكفاءة مسكول العلاقات العامة تتحلى بوضوح أثناء الأزمات 
والكوارت , فهى المحاك الحقيقى لمهارات مسئول العلاقات العامة لأن الحاجة إلى 


العلاقات العامة تكون أشد ضرورة وإلحاحاً وقت الأزمات والكوارث , وليس فى الأوقات 
والظروف العادية . 


إن الانطباع الأول عن رجل العلاقات العامة له أثر كبيو فهى مدى اقتناع الآخر بن 





5م- 


ويتمثل حسن المظهر فيما يلى : 
-١‏ الزىء والملبس بوجه عام . 
؟- الذوق العام . 
؟- 0 الباقة الحديث . - 
0-4 معرفة قواعد " البروتوكول " و" الإتيكيت " والالتزام بممارستها . 
لذلك ؛ يجب على مسئول العلاقات العامة أن يكون ملماً بالعلوم والموضوعات 
التالية: [ 0 1 
البروتوكول ( المراسم ) - فن وقواعد " الإتيكيت ٠"‏ 


حآادى كنتعو : القيم الأخلاقية 0 


يجب أن يكون رجل العلاقات العامة قدوة يحتذى بها فى السلوك والتصرفات وأن 


يتحلى بالقيم الأخلاقية » ومنها : 
( الصدق - الأمانة - النزاهة - الاستقامة - الحيان - الشجاعة الأدبية - حسن السمعة - 
السلوك الحميد ) . ظ 





لام .هه 
وظائف العلاقات العامة 


يمكن القول إن وظائفى العلاقات العامة ا فى ان بعة مجالات أساسية هى : 
© الوظائف الإدارية للعلاقات العامة . 
© الوظائف المهنية للعلاقات العامة , 
8 الوظائفض الاستشارية للعلاقات العامة , ظ 
© دور العلاقات العامة فى مواحهة الأز مات والكوارث . 
وبمكن القول إن مجموعات الوظائف الأولى هبى الوظائف الإدارية والروتينية ‏ 
وانتقليدية لمهام العلاقات العامة : في حين أن الوظيفة الرابعة - وهبى مهام العلافات العامة 
أثناء الأزمات أو الكوارث - هى المحلك الحقيقى لقوة وأهمية وفاعلية العلاقات العامة . 


وفيما على خريي موز ا الوظائف الثلاثة الأولى يعقيها عرض مفصل ‏ 
للوظيفة الرابعة 552 ١‏ 


( انظر الشكل رقم "7 ") ظ 
الوظائف] الأساسية لحهاز العلاقات العامة 





7 ا اه از 717277179517 الطهة شه و بو ال 0113 


-8م- 
أو : الوظبيفة الإداربة للعلاقات العامة : 


وهو ما يعرف بالمفهوم الإدارى للعلاقات العامة , أوما يمكن أن يطلق عليه مفهوم " 
العلاقات العامة بالممارسة " ؛ وهى علاقات تتحقق بمنظور شخصى بحيث تكون فلسفة ' 
العلاقات العامة هى فلسفة المدير المسُول عن جهاز العلاقات العامة بالمنظمة . 


ثانبا : الوظيفة المعنية للعلاقات العامة : 





وهم ما يعرف " بالمفهوم الوظيقى أو المهنى " للعلاقات العامة والذى يعنى 
“انتحص المهنيى " للعالذقات العامة كوظيفة محددة ذات مهام معينة ة ومسئوليات متعارف 
عليها . 


وتتعدن الوظيفة المهنية للعلاقات العامة حسب طبيعة نشاط الفنظمه ايا 
ووظائفها ... 


- قمن حببث الطبيعة القانونية للمنظمة : 

تختلف الوظيفة المهنية للعلاقات العامة فى المسنظمات الكحوية عنها فى الممظمات 
مير الحكومية سواء أكانت قطاع الأعمال أو الأشخاص الاعتبارية العامة أوالأشخاص 
الاعتبارية الخاصة . (7") 


: لمزيد من التفصيل عن الأشخاص الاعتبارية ( 0 أو الخاصة ) انظر‎ )١6( 
' التشريعات الإعلامية . القاهرة : المركز الإعلامى للشرق الأوسطاء‎ ٠ محمد كمال القاضى‎ - 


-8689 


- ومن حيث نوعية المنظمة : 

سواء أكانت منظمة سياسية أو تجارية أو ثقافية .... إلخ فإن طبيعة الوظيفة المهنية 
للعلاقات العامة تختلف بطبيءة الحال حسب نوعية المنظمة السياسية أو الثقافية أو الدينية 
أو الرباضية .... إلخ . [ ظ [ 


- ومن حبيث أهداف المنظمة : 0 ظ ا 
فإنه يمكن تصنيف الوظيفة المهنية للعلاقات العامة حسب الغايات التتى تسعى المنظمة 
إلى تحقيقها . ومن أهمها : - ظ 

» المنظمات التى تسعى إلى الريح . 

المنظمات الخدمية . 

ه المنظمات العلمية أو الثقافية . 

. المنظمات السياسية أو ذات الطابع السياسى‎ ٠ 


ومناء عليه 2 فإن العلاقات: العامة - وفقاً لهذا المنظور الوظيفى -- تسكى , إلى الإسهام 
المباشر أو غير المباشر فى تحقيق أهداف المنشأة  .‏ 


ثالذآ : الوظيفة الاستشارية للعلاقات العامة : . 


يمكن أن تنخذ الوظيذة الاستشارية للعلاقات العامة أحد الأشكال التالية : ظ 

. القيام بمهام المستشار الإعلامى أو مستشار العلاقات العامة لرئاسة المنظمة أو المؤسسة‎ ٠ 

© الإسهام في عملية اتخاذ القرارات الرئاسية . 
© المشاركة فى رسم السياسة العامة للإدارة . 


© المشاركة فى عملية التخدايط الاستراتيجى للمنشأة . 


5 اس 
© القيام بدور الخبير الإعلانى للشركة أو المؤسسة . 
وابعا ؛ دوو العلاقات العامة فى مواجمة الأزمات والكوارثٌ : 
ويمثل هدا الدور المحك الحقيقى لفاعلية وإيجابية العلاقات العامة ؛ فأسلوب 


إدارة العلاقات العامة للأزمة أو الكارثة يحدن إلى حد كبير مدى كفاءة جهاز العلاقات 
العامة . 


الممد الثافى 


الاتصال والعلاقات العامة 





-417 


مكهوم الاتصال 


الاتصال بين الناس ظاهرة إنسانية نشأت مع بداية ظهور المجتمعات بالمعنى 
الاحتماعى 0 عليه ؛ ل 00-7 إنسانية احتماعية 0 أن 3 فى 
570 ا 0 ليم ”0 أفران مجدمع العائلة أو اليف ثم أ تسع نطاق الاتصال 
إلى المرحلة الحالية والتي يمكن أن نطلق عليها " مرحلة الاتصال الدولى أو العالمى " 
ومن أهم أدواته " وسيلة الإنترتت ".. 


المعنى اللغوى تلاتصال : 


يختلف المعنى اللغوى للاتصال فى ادارب عن معناه فى اللغات غير العربية ؛ 
وذلك على النحو التالي : 00 
ظ ) المسى اللعوى للاتصا! ل قبي اللخغة العربية : 
كلمة وصل - في المعجم الوجيز - تعنى ما يلبي : 
٠‏ (وصل) الشىء : يصله وصلا ؛ ووصله أي ضمه إليه وجمعه . 
© (أوصله) أى أنهاه وأبلغه إياه . 
© (واصله) أى اتصل به ولم يهحره . 
© (اتصل) الشىء بالشىء أى التأم وصار موصولا به. 
© (توصل) إليه أى انتهى إليه وبلغه. ..- 


م 


© (الاتصال) وسائل الاتصال الجماهيرى , وهى الطرق التي يمكن ها إيصال فكرة أو 


رأى إلى عدد كبير من الناس المنتشرين فى أماكن بعيدة مستفرقة مثل .الصحافة 
وذاعة 8 ' 


ب) المعنى اللغوى للاتدال في اللغات غير العربية : 
كلمة اتصال تعنى باللغة الإنجليزية ( 11110 تمه ) ) وهى مشتقة من أصلها 
اللاتينى ( 010120111215© ) ٠‏ ومعناها شائع أو عام أو مألوف أى النشاط الإنسانى الذى 
يهدف إلى تحقيق العمومية والمألوفية لموضوع أو قضية أو مسألة معينة . 


المعنى الاصطلاحو الاتصال : 


اختلف علماء الإعلام -سول مفهوم الاتصال اختلافاً كبيرا » ونورد فيما يلى أهم 
تعريفات الاتصال : ظ 


ذ. تكوببر حسيبن : 
" الاتصال هو النشاط الذى يستهدف تحقيق العمومية أو الذيوع أو الانتشار أو الشيوع أو 
المألوفية لفكرة أو موضوع أو منشأة أو قضية ؛ عن طريق انتقال المعلومات أو الأقكار أو 
الآراء أو الاتجاهات من شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعاتٍ , باستخدام رموز ذات 
معنى موحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى كل من الطرفين " ,91" 





تميق محمد حصين ١‏ المر.جع السابق : 
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شآنون ووبكو: 


" الاتصال هو كافة الأساليب والطرق التتى يؤثر بموجبها عقل فى عقل آخسر 
باستعمال رموز إلى له 


كاورل هه كلأفد : 
هو عملية يقوم بدقتاها العرسل بارسال رسالةلتعديل سلوك المستقبل أوثفيره "٠."‏ 


ولبوو شرام : 
" الاتصال هو المشاركة فى المعرفة عن 0 استخدام ر رموز تحمل معلومات 


د. صاطى الغيد: 
" الاتصال هو نقل المعلومات والأفكار والاتجحاهات من طرف إلى آخر من خلال عملية 
ديناميكية مستمرة ليس لها بداية أو نهاية " .1م 


دينا مبكية عملبة الاتصال 


الاتصال: -«حركة ديناميكية تتكون من خمسة عناصر أساسية يمكن التعنير عنها بخمسة 
أسئلة تقليدية هى : ظ 
من يقول ؟ ( المصدر) . 
- لمن يقول ؟ ( المرسل إليه - المستقبل ) . 


ماذا يقول ؟ ( الوسالة الاتصالية ) . 





اك 


عاطف عدلي العبد » الاتصال والرأى العام » القاهرة : دار. الفكر العربى . ١15‏ 


(مكرتم 
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- ولأى هدف ؟ ( التأثير الاتصالى ) . 


والشكل التالى ( رقم يوضح " العملية الاتصالية " بين شخصين : 


المرسل 





وهذا الشكل الاتصالى هو أبسط أشسكال 0 فى المجتمع ؛ إن 5 الاتصال 
الإنسانى لايتم دائما بين برسل واحد ومستقبل واحد وفى وقت واحد اعددايت 
واحدة , كما إنه لا يتم على ,هذه الصورة البسيطة ؛ فالاتصال الإنسانى أكثر تعقيدا وتشابكا؛ 
فوسو يتم - غالباً - بين عدم اجيم سات اولي أوقات متعدوة 


ومع صرة 5 فى مناسيات مختلؤة . 


وتأسيساً على ذلات ؛ فإنه لا يمكن تعميم شكل واحد لكل أنواع الاتصال 5 


تختلف أشكال ونماوج الاتصال الفردى عن الاتصال الجمعى ومن الاتصال 
الجماهيرى . 
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ومن حيث الكيف : ظ 
تختلف أشكال الاتصال ونماذجه جسب موضوعاته ومجالاته : . 
الاتصال الثقافى - الاتصال التعليمى - الاتصال السياسى - الاتصال الانتخابى - الاتصال 
الدينى .... الخ . [ 


ف بسب التفرقة سين الاتصال بالمعنى الشكلى من ناحية وااتصال بالمسى 
الموضوعيى من ناعقية أخرىي مضه التفرقة على قدر كبير من الأهمية العلمية والعملية 
557 


الاتصال بالمعتني الشنتكلى : 


الاتصال بالمعنى الشكلى هو 
توجيه الرسالة الاتصالية من القائ. «الاتصال إلى المستقبل أو المستقبلين فى وسط اتصالى 
معين بغض النظر عن رد الفعل الاتصالى من جانب المتلقين . 

فهو - فى عبارة موجزة - : اتصال دون نتيجة أو أثر إيجابى أو مجرد الاتصال . 





ومن ثم :“يمكن القول إن أركان عملية الاتصال الشكلى هبى 
-١‏ القائم بالاتصال . 
؟- وجون وسط اتصالى . 
”* الرسالة الاتصالية . 


؟- وجود أو حضور المتلقين . 


ل لإا 


: القاكم بالاتصال‎ -١ 


هو معد أو صاحب أو ناقل الر سالة الاتصالية » والرسالة الاتصالية قد يعبر عنها مصدر 

الاتصال بنفسه ( اتصال شخصى مباشر) » أو قد يكون عبر الناقل أو الوسيط الذى يمثله 

( أتصال عام غير مباشر ) ؛ فالمحاضر - مثلا - أو شيخ الجامع هو مصدر الرسالة 

الاتصالية وهو المعبر عنها فى ذات الوقت دون وسيط , أما المذيع " بالإذاعة أو 

التليفزيون " فهو - فى غالب الأحيان - لا يعبر عن نفسه , وإنما يعبر عن وجهة نظر 

مالك الوسيلة الإعلامية أو بعد البرنامج أو المخرج ؛ وبالتالى فهو مجرد ناقل أو وسيط 
بين المرسل من جانب والمتلقين من جانب ك0 


5126 


هو المحيط الذى يجمع بين القائم بالاتصال من جانب والمتلقين للاتصال من جانب 
5 ش 528 ظ 
وقد يكون هذا الوسط الاتدصالى : 
٠‏ مباشراً: 
ومثاله التعليم عبر " الإنترنت " أو البرامج التليفزيونية الحية التى يتاح فيها تلقى ‏ 
ردود فعل المتلقين عم ر وسائل الاتصال المتاحة | التليفون -. الإنترنت - البريد 
الإليكترونى ) . 
غير مباشر؛ 
وهو الاتصال الذى يذيدم فيه ردود أفعال المتلقين , ومثاله كم عير البر 5 
التليغزيونية المسجلة , أو عبر الأشرطة المسجلة . 





ع ردت 
"ا-الرسالة الاتصالية : 


وى محتوى أو مضمون الاتصال ' 
ويمكن النظر إلى محتوى ( مضمون الاتصال ) من منظورين : 


الكلمات والحمل الوط وأنواعها ظ والألفاظ المستخدمة . 


« المنظور المنوى : 
المفاهيم والمعانى التى تعبر عنها الكلمات والجمل والألفاظ : ومدى استيعاب 
المتلقى للمدلول اللفظى والمسنى الحقبيتى للكلمات والألفاظ التي يقصدها 
المرسل ؛ إذ قد يفهم المتلقى معاني الكلمات على نحو مغاير لما يقصده المرسل , 
وقد يستقبلها متلق " ثان " دمعنى ثالث ومتلق " ثالث " بمعنى رابع ..... وهكذا . 
وهذا هو ما يعرف بمشكلة " الإطار الدلالى " 


#- وجود / حضوو المتلقيين : 


تكتمل حلقة الاتصال الشخصى بوجون / حضور المتلقى أو المتلقين ؛ فبمجرد 
حضور ووجود المتلقى أو المتلقين فى مواجهة المرسل يتوفر العنصر المتمم لعملدية 
الاتصال العو بخض النظر عن رد فعل المتلقين للرسالة الاتصالية . 
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الاتصال بالمعنى الموضوعي : 


هوالاتصال الإيجابى الذي يؤتى ثماره المرجوة . وبالتالى , فإن الاتصال 
الموضوعى يتكون من خمسة عناصر أساسية هى : ظ 
-١‏ القائم بالاتصال . 
- وجود وسط اتصاللى 4 
؟- الرسالة الاتصالية . 
غ- وجود / حضور المتلقين . 
ه- الأثر الإيجابى للاتصال . 


فالأثر الإيجابى للاتصال هو الفارق الوحيد بين الاتصال بالمعنى الشكلى والاتصال 
بالمعنوى الموضوعى ااال 
© الأآكر الإبجابى للاتسال : 
هو تحقق كل أو بعض أهداف الاتصال كما يريدها مرسل الرسالة الاتصالية ؛ فهو ليس 
مجرد رد الفعل الاتصالى فى حد ذاته ؛ ولكنه - فى حقيقة الأمر- رد الفعل الإيجابى 
الناجم عن تأثر المتلقى واقتناعه بالرسالة الاتصالية على النحو الذى يهدف إليه 
المرسل . 


ال 
أفواع ود الفعل الإبجابى في العملبة الاتصالية : 


نتدرج مدى إيجابية رد الفعل الإيجابى الناتج عن العملية الاتصالية طبقا للتدرج " 
المعرفى التالى : ظ 
- مرحلة الانتباه إلى المرسل ؛ والالتفات إلى رسالته الاتصالية  .‏ - 
- مرحلة فهسم الرسالة الاتصالية وإدراك معانيها ومقاصدها ( على النحو الذى يريده 
المرسل ) . ظ 

5 5 حلة الاتتناع بمضمون الرسالة الاتصالية . وقد يكون هذا الاقتناع أوليا / أو عن 
طريق تغيير الاتجاهات الفكرية ؛ أو تعديلها , أو إبدالها . 0 

- مرحلة التأثير الإيحابس أو رد الفعل " المادى " الناجم عن الاقتناع الفكرى بمحتوى 
الرسالة وأهميتها وأهدافها . < 

| انظر الشكل رقم (8) : مراحل الاتصال الإيجابى الأربعة أو التدرج الإقناعبى الاتصالى ) . 


الما - 


الرسالة الاتصائية 





)١(‏ مرحلة الانتباه 


0 مرحلة الإدر ك 


الشكل رقم (4) ١‏ 
التدرج الإقناعى الاتصالى ( الهرم الإقناعى) ' 


5 


ويلاحظ من هذا الشكل التوضيحى " للاتصال الإيحابى " الملاحظات التالية : 
© التدرج الهرمي : ظ ظ 


إن الهدف النهائى للمرسل لان يتحقق دفعة واحدة , وإنما - كى يؤتى ثماره - لابد 
أن يمر بعدة مراحل متعاقبة حتى يصل إلى غايته الإقناعية ية ؛ وهى مراحل : 
[ الانتباه - الفهم - الإوراك - الاقتناع | 


ِ التناقص التدربجو : 


لا يتحقق الهدف النهانى للمرسل بالنسبة إلى ( كل ) المتلقين أو ح ع 
. لأن أعدان المتلقين تتناقص - تدريحيا - خلال مراحل التأثير الاتصالى الأربدة حتى تصل 
إلى عدت غير كبير من المتلقين ٠‏ 


وتدتوقف شدة ة الاتصال - يمعنى التأثير الإبجابى لأعدان المتلقين الذين يصدو 
عنهم رد الفعل الإيجاببى - على عدة عوامل من أهمها 

١-المدخل‏ الاتصالى . 

1 #شخصية المرس وصداتة. 

؟- المرجعية المعرفية للمتلقين نحو موضوع الرسالة .. 

4- صدق الرسالة الاتصالية . 

ه- حيان الرسالة الاتصالية . 

5- موضوعية الرسالة الاتصالية . 

1 قوة وسيلة الاتصال . 


00 م-عفاءة أسلوب الاتصال . 


- اا - 


- شدة الاستمالات ونأئيرها على المتلقي ( الاستمالات العقلية أو العاطفية أو النقسية ) . 
-٠‏ الاحتياج المعرفى أو المادى لمحتوى الوسالة . 


الفرق بين وسيلة الاتصال وأسلوب الاتصال : 
٠‏ وسيلة الاتصال : 


هي القناة التى يمرر من خلالها المرسل رسالته الاتصالية إلى المتلقي أو المتلقين 
( قناة مقروءة أو مسموعة أو مونية ) . ظ 
أسلوب الاتصال . 
ه و كيفية استخدام المرسل لقناة الاتصال ٠‏ 
وبمكن تحديد عناصر أسلوب الاتصال فيما يلى : 
- مهارات الاتصال وفنونه . 
- أشكال أسلوب الاتصال . 
5 المفردات الإقناعية في الاتصال . 
قوة الأسلوب الاتصالى ( القوة الذاتية - القوة الابتكارية أو المستحدثة ) . 


١ 


4لا ل 
الاتسال والعلاقاث العامة 


يمكن النظر إلى العلاقة بين الاتصال من جانب والعلاقات العافة من جانب آخر 
من خلال محورين أساسيين هما : 
© محور أساليب الاتصال . 


العلاقات العامة ووسائل الاتصال - 


تستخدم إؤارات العلاقات العامة في ى نقل رسائلها 0 إلى جمهورها 
( الداخلى أو الخارجى ) نوعين من وسائل الاتصال هما : 
أ - وسائل الاتصال اوجرا 


وهبى طرق الاتصال التي تلجأ إليها أجهزة العلاقات العامة فى عملية " لامر ' 
بينها وبين جمهورها . 

ومن أهم وسائل الاتصال المباشرة : 
أ الندوات - المؤتمرات - الاجتماعات - اللقاءات - الزيارات - المعارض - الاحتفالات ] . 


هلا - 


مزايا استخدام أجهزة العلاقات العامة لوسائل الاتصال المباشرة : 


-١‏ تستخدم وسائل الاتصال المباشرة عندما يكون حجم الجمهور صغيراً ؛ إذ يصعب 
استخدام الوسائل المباشرة فى شأن الجماهير الكبيرة . وبالتالى , فإن استخدام 
وسائل الاتصال المباشرة يكون غالبا فى مواجهة الجمهور الداخلى لأجهزة العلاقات 
العامة . ظ 

"- سهولة عمليات الإقناع وإبدال الرأى وتغيير الفكر فى استخدام وسائل الاتصال 
المباشرة عن وسائل الاتصال " العامة أو الجماهيرية " . 

؟- توفر ( رجع الصدى ) الفورى ؛ أى ود الفعل من جانب الجمهور تجاه الرسالة إلاتصالية 
الموجهة إليهفن جهاز العلاقات العامة  .‏ ظ 

5-إمكانية قبادل الرأى والرأى الآخر تباعا مما يسهل عملية نقل الأفكار بين ١‏ الموسل 

والمستقبل بشكل واضح وسريع . 


مساو استخدام وساتئل الاتصال المباشر : 0 


-١‏ لاتحقق هذه الوسائل الهدف منها بالنسبة للجماهير الكبيرة العدن . وبائتالى يصعب 
استخدام وسائل الاتصال المباشرة فى مواجهة الجمهور الخارجى فى غالب الأحيان . 
؟- صعوبة التأثير فى الجماهير المستعددة والمتباينة فى الطباع واجادات والتقالات 
والميول ٠ ١‏ 
والشكل رقم (4) يوضح نوعية وسائل الاتصال المباشرة التى تستخدمها أجهزة 
العلاقات العامة . يت 


كلاه 





ام 
- وسائل الاتصال الجماهيوية | العامة ): 


كن تصنيف ت وسائل الاتصال الجماهيرية | غير المباشرة ) إلى ثلاث ت وسائل 
أساسية هى : 


: وسائل الاتصال. المقروءة أو المطبوعة‎ ٠ 
ب نوعية استقبال الجمهور لها " عن طويق‎ 5 


القراءة ".كما يطبق عليها أيضًا 00 5 وسائل الإبال لعي " باتني إلى أسلوب 
إعنادها وهو 5 الطباعة " . 5 


إذ يطلق عليها " "الوسائل المقروءة ". " بح 





لوس 
١‏ ا 
: 5 لويوب سعد سحب نه 0 
الدوريات - التعل لتعليماات - ال لتعميوات 0٠‏ | ْ 
: يدن عمد جم ونيم 5 احيخدد وق واأحديةه” روقه : 


07 -:. ميسه 
تت وسيل وييير :لل تومي هدر لسو وا وباي مسق 


# وسائل اكتمال المسموعة ‏ 

والمقصود 1 بوجه خاص - " الإذاعة "2 كما تشمل أيضا " التسجيلات ووسائل 
الاتصال التليفونية ...| 
. مسال التتمال المرفيةء. 

وأطدق عليها " وسائل الاتصال المرئية " لاعتمادها - بشكل أساسى - على الصورة 


والحركة بحانب الضوت بطبيعة الحال ٠‏ ولكنها سميت بوسائل الاتصال المرئية تمييوا لها 
عن الوسائل المسموعة . ٠‏ 


وعن, ألم وساف لالم 


0 





5-5 تت 
“تهات ةوبر نبي 3+ + عل عون شعاد ل ب معديو جر 


1 
ع‎ 
ٍِ 
1 
5 
٠ 







١ 


كلت جو 1ن 4 ينوب 


1 7 


0 
0 


ا 
7 


ا 


-- 
د ٍ 


و1 0 لد 1 لبج يجت جه دج ج جد و :1 سوج جوج جب نه 
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5068 5 000 
منص ريه الشكال رقم ( ) بالشكل رقم ١‏ الك اي 


4 وود حدر ببطة آنهما وك ا 33 ل 3 9 95 
ف ماي لات العلاقات العاية ”1:1 -0, ولكسة أبس له و«صوي + 


كي د 0 0 





3 جو سود يم د 5 
122:2 ال ا ا ا 5 3 2 3 
ا لمقلةة ٠‏ عسي اد مير 0 قياض فز 506 لي 3 ميد افع اي ا 3 8 
1# 1 سد لصي اك ق” 0 ا 3 او - 0 # 2« به 
: 5 المريج ةين 00 ده لا 
* 8 5 متيسفة 
2 د عي . 
ا 0 دم 5 





44ة - 
ه الاتصالات الإليكترونية : 


عن طريق جهاز " الإنترنت " وذلاك باستخدام وسيلتين : 
الأولى : مواقع ' " الإنترنت " . 
الثانية : البريد ام لكتر وى 1 


العلاقات العامة وأساليب الاتصال 


تستخدم أجهزة العلاقات العامة أساليب متعدنة فم في سبيل تحقيق أهدافها ٠‏ ويمكن 
تلخيص هذه الأهداف فى أريعة أهداف أناسة: 0 


داف الطاسية للماك د الغامة؛ | 


و جه عو 


ل ل اا المنشأة. , . بي يد 

؟- خلق روح الولاء والانتماء بين ديد الداخلى للمنظمة . 

؟- تهيئة البيئة المناسبة لتمكين العاملين بالمنظمة من الإبداع والابتكار. 
- او الت لاك وزيادة حجمه . 


ويمكن عرض أهم أساليبي الاتصال الى تستخدمها أجهزة العلاقات العامة فيما يلى : 
ا الترقيل ( التكرار والملاحقة ) . 
و أسلوب المصبالغة والتهويل . 


- أسلوب التحسيد . 


- ,لم - 


ه- أسلوب الوسيط الاتصالى " الشريك البائع ". 
6" أسلوب تغيير الاتحاهات . 
- أسلوب الحملات الاتصالية . 


ل م 


أوك : أسلوب الترتيل 


وبطلق عليه أيضا مُسمى " التكرار والملاحقة "؛ وبعنى إعادة الرسائل الاتصالية 
وتكرارها فى كل الوسائل الاتصالية المتاحة " ماديا " والمناسبة " اتصاليا " لإمكانيات 
أجهزة العلاقات العامة وأهدافها 6د التى تسعى إلى تحقيقها . 


تكنبكات أسلوب التو يق 5 ظ 
)١(‏ تقديم المعنى (؟) تأكيد المعنى ‏ 
(؟) تثبيت المعنى (4) قداول المعنى 
)0( 6 المعنى : 


ويعنى به الربط بين الهدف المشود تحقيقه من ناحية وتكنيك تقديم الأسلوب 
الاتصالى المناسب عن طريق الصوت أو الحركة أو الشعار مثل : 
أغنية قصيرة أو صوت معين أو شعار مميز أو تصوير حركبى قصير . 





- الم 


()تأكيد المعفى : 


وهو عبارة عن نكرار عرض الرسالة الاتصالية لتأكيد ما توحى به لدى الجمهور , 
حدت براجا لكات مم السلجة الفكادمة أواالخمة لمان عنها ارقنانا لازنا فى بغرن 
الجمهور , وبقدر ما كان الشكل التكنيكى ا د ؤثرا في الجمهور , 
تزيد درجة تأكيد المعنى . ل ا 


(5) اتثبيت المعنى: 


وهى المر حلة التى تتتحقق عندها درجة الاستمالة والإقتاع من جانب الجمهور 
للسلغة المعلنة وان الخدمة المقدمة إليه من المنشأة أو الم المنظمة .. 


عاك 


6 تداول الجدهة 


٠‏ ويعنى بثُ ونشر و الرسالة الاتصالية فى قنوات ووسائل اتصال أخرى + خلاف الوسيلة 
الأولى ؛ لتحقيق انتشار الرسالة الإتصالية بين أكبر عدن ممكن من الجمهور ٠‏ وغى بعض 


الأحيان . يصل الأمر إلى درجة حفظ صغار العملاء للأغنية المصاحبة للإعلان وترديدها 
فؤما - 


ثآفيا : أسلوب التوغيب. 


عندما يشتد التنافس التسوبقى بين الشركات المتنافسة سواء فى فى مجال تسويق 
السلع أو تقديم الخدمات لتقارب مستوى السلعة أو الخدمة فى الجودة أو السعر . تصبيح 


- كلم - 


عملية التنافن على الاحتفاظ بالعملاء والاستحواذ عليهم في غاية الصعوبة خاصة بالنسبة 
لفئات المستهلكين التى تصنف - نفسيا - بنوعية المستهلك (القلق أو المتدبذب أو 
المتردد أو المتقلب ) . 


وفى هذه الحالة , تلجأ ذارات العلاقات العامة إلى بعض أساليب الترغيب لجذب 
العميل المتذبذب والمستهلك اد والزبون المتقلب » بحم بسحو عليه . 


: ومن بين أساليب الترغيي الشائعة‎ ٠ 


0( ان الهم الخاس : 


وهوعملية خفيض للسعو" " ونكنون مؤقنة " سواء من خلال عمليات التخفيض 
الدورر بة " الأوكازيون " أو فى ظل المناسبات الخاصة . 
وتلجأ إدارات العلاقات العامة إلى أسلوب الخصم الخاص فى الحالات التالية : 
عمد لي ار وف الكسان 2 الذى بسون السوق . ْ 
- في حال وجود مخزون سلعى راكد بمخازن المنظمة أوالشركة  .‏ ظ 
- إذا ماحقق المنافس ( أوالساسيوت) تفوقا فى الجودة أو التغليف أو فى شكل المتتج. 


)سلوب الجوائؤ : 


تلجا بعض الشركات إلى ممارسة أسلوب ترغيبٌ المستهلات فى اقناة التلقة تن 
طريق الجوائز الماذية أو العينية كعنصر حذب للمستهلك وصرفه عن اقتناء السلع المنافسة . 


له 50 


3 2# 7 
00006 كد عيبا 








- 6للم - 0 
0 وقد يزداد الحماس فى الستاساام أسلوب المبالغة والتهودل حيتي يصبل الأمر إلى 
" دوجة الكذب " . وفى هذه الحالةء تخضع الشركة أو المؤسسة للمساءلة القانونية فى ظل 
قوانين حماية المستهلك التى انتشرت - مؤخرا - فنى غالبية دوق هم . فإذا منا كان 
مسموحا ببعض المبالغاب وقليل من التهويل 
"العذب الإعلانى " ' يخضع للمساءلة القانونية 
المتعددة . - 







ْ 3 : 5 5 25 12 5-7 06 1 35 - -. 
اابعا اسلو التجسهم | 00 
يناه جضها فولجعروا غغالمما! ريا( عياكلة؟! يباك( رهد بجنا أ" 
.| العيسي اايساون. نذ مهأ 3-0-5 28 1-7 و عاغيذا ةب خرع- رما 20 امقس ل 
التحسيد الاتصالى هو تحويل الفكرة التسويقية الاتصالية إلى 5 كنوة فحني والقية 
ةا :5 رايد 500 17 يله ها بيغا سما 0 3 عافكا! 
“نا ات الكيرى إلى استخدام هذا الأسلوب 


تعببرا كاملا عن المنتج دون جكن ,سج لمنتجم بجيب +تبلهوة: فهزة+اللز نم الملفيوطاط: - 


اسم المنتج بمجرد رؤية الشعار . . ويستخدم هنذ؟ وي ا 
ظ الادوات الرياضية - - والعطور . - والملايس. . لد ممم امك رمه 


وج سن 









20 ويدخل الشعار ضمن أصول الشركة إذ! 7 فى كثير من الأحيان - يمبالغ, مالية __ 














- هلم - 
خامساً : أسلوب. الوسبط الآتصالو " الشريك البائم " 


تلجأ الكثير من الشركات الكبرى إلى استخدام وسيط دعائى أو اتصالى يطلق عليه 
مسمى " الشريك البائع ؛ ليكون بمثابة " وسيط إقناعى " بين الشركة المنتجة من جانب 
وجمهور المستهلكين من جانب آخر . 


وغالبا ما يكون هذا الوسيط الإعلانى من المشهورين في مجالات : الفن والرياضة 
على وجه الخصوص ؛ إذ يستغل المنتج الإعلانى شهرة الفئان أو الفنانة أواللاعب أو 
اللاعبة الرياضية فى الوساطة الدعائية لدى الجمهور المستهدف لإقناعه باقتناء هذى السلءة 
دون غيرها من السلع المنافسة ' ورغم المقابل المادى الكبير الذي يتقاضاه هذا الوسيط 
الاتصالى من المنتج الإعلانى إلا أن التأثير النفسى الذي يمارسه هذا الوسيط الإقناعى. 
على جمهور المستهلكين يعود على الشركة بالربح الوفير ؛ إذ يعتمد هذا الأسلوب على 
مجموعة من التكنيكات الدعائية من أهمها :00 008500100100000 
- تكنيك القطيع . . 
- تكنيك الإشعاع " مركز الدائرة " . 
- تكنيك المحاكاة. ‏ 


تدعا دسا : أسلوب تغببر الآتجاج1هيه 


يساهم الاتصال الإعلانى والدعائى - بشكل كبير - فى تغيير الاتجاهات الفكرية 
وأتماط السلوك الاستهلاكى وكذلاك العادات الشرائية وتقاليد السوق . 


("المزيد ته عه ا عن الدكز كات الدعانية ؛ انظر : . ب 
+ محمد كمال لقاضى » الدعاية السياية والحرب الننية ‏ اقاهرة : المركز الإعلام للشرق الإ ؛ 0006 


- كلم - 


ومن أمثلة تغيير الاتجاهات السلوكية الاستهلاكية التتى سادت الأسواق العالمية 
والمحلية فى الآونة الأخيرة : ظ 


- انتشار عادات تناول " الوجبات الجاهزة والسريعة " على حساب " الوجبات التقليدية " 
وبخاصة بين الشباب . 0 ظ 
- تعديل أنماط الأزياء وتغييرها تحت دعاوى المستحدّث والجديد فى عالم الأزياء " 
الموضة " وخاصة بين الإناث . اا 00 
- المستحدثات الاقتصادية بالنسبة لعمليات الشر اء والبيع » ولاسيما ما يتعلق ب ( الائتمان 
- أسلوب السداد " الفيزا كارت " - التقسيط ) . ظ 


إداوة الإعلان فى مجال تغيير الاتجاهات ' 
تصدياف الجمعوو فى ظل المنافسة السوانية : ش 


إذا ما افترضنا وجود سلعتين اثنتين فقط تننافسان على جمهور المستهلكين فى 
السوق » فإنه يمكن تصنيف هذا الجمهور إلى أربعة أنواع من الجمهور: 0 
-١‏ الجمهور الموالى للسعة "أ" . 
؟- الجمهور الموالى للسلعة "ب ". 
"- الجمهور المتردن بين السلعتين "أ" و" ب ". . 
؟- الجمهور المحايد الذى لم يقدم على الاختيار بعد . 


- لالم - 


فالنوع الأول والثانى مسن الجمهور أتحّه بالفعل إلى 6 السلعتين تت اليد 
وأصبيح مواليا لاقتناء هذه السلعة . آ 


والنوع الثالث من الجمهور غير موال لأى من السلعتين 0( أو (ب) » فتارة يقتنى السلعة 
"أ" وتا د ب" 


والنوع الرابع " لاد " لم يحدد موقفه 'ؤلم يستخدم أيا من السلعتين 
7 | 
دوو الإدارة الإعلانية فى تغيير الاتجاهات : ١‏ 
ين الإدارة الإعلانية أن 25 عرس التالية: 35 0 ا 5 1 
ا على البرفاترهن التوزيع واستمالة ار من اا طريق ا 


(1)الحفاظ على الجمهور الموالى : 


وهو نوعية الجمهور الذى حسم موقفه وأصبح منتظما فى استخدام السلعة , وباتت 
من عاداته الشرائية . وعلى المخطط الإعلانى أن يضع نصب عينيه - بداءة - الحفاظ على 
هذا الجمهور وعدم السماح بتغيير اتجاهاته إلى السلعة أو السلع المنافسة . 


("1) استمالة الجمهور المترده : 


عن طريق تحويل أكبر عدد من الجمهور المتردد إلى فئة الجمهور الموالى . 


ل ات ند قت 207777377 7ط لطا نا 32 77177لكق قلط 1 لت 77 127 ال لا سس سه سب سوب روه سس سور رواج و ا > 


000 


(17) الاسعتحواذ على الجمهوو المحايد : 


وهو الجمهور الذي لا يستخدم أياً من السلعتين المتنافستين أو الجمهور الوافد 

مجد) على السوق ؛ ولم يتكون بعد لديه اتجاهه وموقفه لأى من السلع المتنافسة . وتسبى 

إدارة الحملة الإعلانية إلى تحويل هذا الجمهور من فئة " المحايدين " إلى فئة " 
الموالين ٠."‏ 


(*)تغبير اتجاهات الجمهور الموالى للسلعة المنافسة : 
وذلك عن طريق تحويل اتجاهه إلى السلعة المنتجة أو الخدمة:المقدمة ونبذ 


السلعة أو الخدمة المنافسة . ويعد هذا من أصعب مراحل تحويل الاتجاهات فى هذا 


والشكل رقم )١١(‏ يوضح خريطة تغيير الاتجاهات لدى الجحمهور 0 





- وم - 
سابعا : أسلوب الحملات الاتصالية 


تمارس أجهزة العلاقات العامة عددا من الحملات الاتصالية المتنوعة وفق نوعية 
الأنشطة التتى تمارسها وحسب الأهداف التتى تسعى إلى تحقيقها ومسايرة لمعظيات السوق 
التنافسى التى تخوض غماره 1 


أنواع الحملات الاتصالية: 


537 إجمال وى أنواع الحملات الاتصالية التى تمارسها 58 العلاقات العامة 
فيما يل : ظ 


» الحملات الاتصالية اللتى تهدف إلى كبر الصورة الذهنية لدى ل 
المنظمة أو المنشأة : 


وتقوم بهذه الحملات الأجهزة ة السيادية أو المنظمات والمنشات غير الاقتصادية أى 
التى تمارس أنشطة سياسية أو لقافية أو دينية ية أو اجتماعية . 


. الحملات 5-75 اللتى نهذ إلى ترويج الأفكار والمعتقدات : ' 

وهى ما يطلق عليه مُسمى ( الحملات الدعائية أو حملات التونعية ) سواء كانت صياسنة 
أو اقتصادية أو دينية أو ثقافية أو رياضية ..... إلخ » ونهى أيضا لا تتعلق بالموضوعات 
الاقتصادية أو التحارية فحصبب . 


: الحملات الاتصالية الإعلانية‎ ٠. 


وهى الحملات التى تهدف إلى تسويق سلعة أو خدمة . وتتميز هذه ا من 
الحملات بمجموعة من السمات من أهمها : 


]د21 لات ناذا نات ارج »اصح عنصا ا سه سجس سخاسف جاه اب لق وال 777لا 1 7777 ا 111 :777741917171010 تسق :37ت :77 ناا سهد 1 تله ا سحلت ا ال اا ا :ا را 17775771 انا تت جلو . 
ا ااا ا ا اال ا ا لانن 


ك .بان 


- أنها حملات تنافسية بالدرجة الأولى ٠.‏ 
- أن هذه النوعية من الحملات تستهدف " الربح " في المقام الأول . 
- تنطبق على الحملات الاتصالية الإعلانية » نظرية الألعاب ( نظرية القمار) ... 


افظوية الأتعاب | 


مفهوم نظرية الألعاب ( القمار ) في السوق التنافسية : 

إن ما يكسبه الطرف "أ " يساوى تماما و ل ار لاو ا ا ب "أو 
الأطراف الأخرى المتنافسة ! ج - د -ه ) دون زبادة أو نقصان , 5000 . فما 
يخسره "1" يساوى تماما وبالضرورة وباللازم ما يكسبه الأطراف الأخرى دون زيادة أو 
نقصان . وبذلك بسعى كل طرف من الأطراف المتنافسة إلى الاستحواذ على أكبر عدن 
ممكن من العملاء فى السوق التنافسية , وذلك بطبيعة الحال على حساب الأطراف 
ظ الأخرى المتنافسة . لذلك يهدف كل طرف إلى التمسك بعملائه الموالين والحفاظ عليهم 
كمرحلة أونى فى المعركة التنافسية » ثم محاولة استمالة فئة المستهلك المتردد فى مرحلة 
انية . والشروع فى جذب فئة المستهلك المحايد فى مرحلة الثة » وفى المرحلة الرابعة 
والأخيرة يحلم هذا الطرف المتنافس بتغمير اتجاهات فئة الموالين للمنافسين ومحاولة 
تحقيق هذا الحلم بهدف السيطرة الكاملة على السوق التنافسى وتوجيه الضربة القاضية 
إلى المتنافسين والوصول إلى مرحلة ( احتكار السوق ) . ظ 


وهذه المرحلة - بطبيعة الحال - من أصعب المراحل وأقواها ولا تصل إليها 
وتحققها إلا الشركات الكبرى والمتميزة ة فى إنتاجها عن باقى السلع المنافسة . والمثال 
الشهير لها " شر كة مايكرو سوفت " الأمريكية ية التى طبقت عليها الحكومة الأمريكية - مؤخرا 








اوه- 


- قانون الاحتكار فى محاولة للقضاء على احتكارها بيع وتسويق مستلزمات وبرامج أجهزة 
الكمبيوتر بالرغم من المحاولات المستميتة لرئيس الشركة ومالكها " بيل جيتس " التى 
ببذلها لإثبات أن هذا التفوق العالمى النادر يرجع أساسا إلى تفوق منتجات الشركة وليس 
بسب اتباعه أساليب الاحتكار أو الإغراق والتى تحرمها قوانين التحارة الأمريكية . 


ولا تسرى قواعد نظرية الألعاب ( القمار ) على المجالات الاقتصادية والتجارية فقطء ‏ 
بل إنها تنطبق - أيضا - على المجالات الاجتماعية , فهى أحد سيل إدارة الصراع 
الشخصى وميزان القوة والهيمنة بين الأفران بعضهم بعضاًء فما يقدمه طرف ما من تنازلات 
فى مواجهة الطرف الآخر يساوى تماما ما يحصل عليه هذا الطرف الثانى من عناصر سيطرة 
وهيمنة على الطرف الأول 55 


إدارة الحملات الإعلانية 


تعتمد إدارة الحملات الإعلانية على ثلاثة عناصر أساسية هى : 
- تخطيط الحملات الإعلانية . ظ 
- تنفين الحملات الإعلانية . 
- تقويم الحملات الإعلانية . 
وتتضمن إدارة الحملات الإعلانية من خلال عناصرها الأساسية المشار إليها تسم 


خطوات متتابعة ومتتالية تشكل الإطار الأمثل لأدارة حملة إعلانية ناححة ومؤثرة من شأنية 
تحقيق الأهداف التسويقية أو الترويحية للمنظمة . 


؟ة- 


وفيما يبى عرض مفصل ل " مراحل الحملة الإعلانية " : 


المرحلة الأولي : موحلة نتحدبد الأجداف : 


يحاؤل الخبير الإعلانى - بداءة - الإجابة عن سؤال حيوى ومهم وهو: ‏ 
ما الأهداف والمقاصد التى تسعى الحملة الإعلانية إلى تحقيقها ؟؛ وما طبيعة هذه 
الأهداف ؟, وهل هى أهداف عاجلة أم آجلة ؟. 


ويعتمد الخبير الإعلاني فى : تحديد أهداف الحملة الإعلانية عله مجموعة من 2 
العناصر المهمة هى : 
العنصر الأول : حداثة المنتع أو الخدمة : 


تختلف أهداف الحملة الإعلانية للمنتج الجديد أو الخدمة الوافدة عللى السوق 
- بطبيعة الحال - عن المنتج المتداول فى السوق بالفعل ؛ إذ تهدف حملة المنتج . 
الحديد إلى اقتحام السوق التنافسى وفرض د الحديد على آليات الت والاستحواذ 
على عملاء المنافسين الآخرين 


بينما تهدف حملة [ المنتج المتداول ] بالسوق إلى تحقيق الآتي : 
- تثبيت علاقة المنتج بعملائه الحاليين وزيادة الروابط بينهم وبين الشركة أو 
- 5 جذب واستمالة عمئلاء دسا من فئات العملاء المحايدين أو 
المتنقلين أو المترددين . 





5 
- السعي نحو تغيير اتجاهات العملاء الموالين للشركات المنافسة إلى عملاء 
للشوكة أو المؤسسة التي تدير الحملة الإعلانية .. 
العتصر الثاني :حجم الإنتاج : 


يحس أن يتناسب ححم الحملة الإعلانية. ٠‏ وميرانيتها » ؛ ومرأ حلها مع حجم الإنتاج 
الهراد توزيعه بالسوق . 


العنصو الثالث : الميزانية : 


بصمم المخطط الإعلاني حملته الإعلانية على ذ ضوء 5 انية المعتمدة للإنفاق 
الإعلانى , ؛ فحجم ميزانية الإعلان يشكل الإطار المادى لحجم الحملة ة الإعلانية لا يستطيع 
أن يتجاوزه . 


العنصر الراجع : المف ا كسيون : 


يحب على الخبير الإعلانى دواسة وتحديد موقتف اسلع | العنافية فى السوق ؛ وهو 
ما يمخرط فى الخطوة التالية من مراحل الجملات الإعلانية ... 


المرحلة الثانية : درادة السوق التتاقسو : 
يعتمد نحاح أ ' لحملة الإعلانية - - إلى ا على مدى توفيق مخطط الحملة 


فى دراسة السوق التنافسى دراسة وافية وكاملة ؛ إن يمكن - - على ضوء هذه الدراسة 
الشاملة والدقيقة لمعطيات السوق - تحديد معالم الحملة الإعلانية : 





ا-عة- 
معطبات السوق التنا كفسو : 


يمكن إجمال أهم معطيات السوق التنافسى التى يحب أن يضعها الخبير الإعلانى 
فى الحسبان عند تصميم الحملة الإعلانية فيما يلى : ظ 
أ) اتجاهات العملاء وميولهم ورغساتهم وقوة السوق الشرائية , وأنماط الاستهلاك 
وعادات المستهلكين . [ 
ب) تحديد فئات العملاء . وهى : 
- فئة الموالين للشركة المعلنة . 
- فئة الموالين للثركات للمنافسة . 
- فئة المترددين والمتذبذبين والمتنقلين بين السلع المتنافسة . 
- فئة المحايدين أو" المستهلك السلبى ". ويقصد بهم من لا يستخدم السلعة 
أو الخدمة . 


الموحلة الثالثة : تحدبه " السعر الثنا فسوي ": 


وهو سعر السلعة أو مقابل الخدمة بالنظر إلى أسعار المنافسين ؛ إذ يجب أن يكون 
تسعير السلعة عند نقطة التوازن التنافسى . وقيمة سعر التوازن التنافسى هي النقطة الحدية 
التى يجب أن يقف عندها سعو السلعة بناءٌ على دراسات الجدوى الاقتصادية بحيث إذا 
انخفض السعر عن مستوى هذه النقطة المتوازنة خسرت الشركة أو المنظمة خسارة تماثل ‏ 
حجم هذا الانخفاض » وإذا زات السعر المعلن عن النقطة المتوازنة أدى ذلك إلى 
انصراف العملاء عن اقتناء هذه السلعة أو استخدام الخدمة إلى سلع وخدمات المنافسين . 
( انظر الشكل رقم ١١‏ ). 





- وه 





المرحلة الرابعة : دراسة واسديعاب المناخ التشريعى : 


وهذا يشمل القوانين واللوائح التى تحكم السوق التنافسى » ومن بينها : 
قوانين الاستيران والتصدير - لوائح الجمارك - ضرائب السوق - قوانين الاحتكار والإغراق 
قوانين الإعلان وحماية المستهلات . 


وتحدد المبادىئ القانونية والقواعد التشريعية لهذه القوانين واللوائح شكل الحملة 
الإعلانية وإطارها إلى حد كبير ؛ وذلك من حيث : 
- استبصار الحقوق القانونية للمنظمة . 


- تحديد الواجبات القانونية التى تكلف بها المنظمة . 
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- استيعاب قوانين السوق ولوائحه سواء من حييث قواعد الاستيران أو 
التصدير أو التسعير أو التخزين ..... إلخ . 


المرحلة الخامسة : تحديه وسائل الأتصال الإعلانية : 


على مخطط الحملة الإعلانية أن يضع إجابات وافية عن الأسئلة التالية : 

» هل تستخدم الحملة الإعلانية كل الوسائل الاتصالية المباشرة وغير المباشرة 8 
تُقصر استخدامها على نوع واحد منها ؟ . < 

ه عند اختيار وسائل الاتصال المباشرة » هل تستخدمها كلها أم بعضها ؟ . 

٠‏ في حال اللحوء إلى وسائل الاتصال غير المباشرة ( الجماهيرية أو العامة ) ؛ هل 
تستخدم الحملة كل أو بعض هذه الوسائل ( المقروءة - المسموعة - المرئية ) ؟. 

». هل يسرى هذا ار يل ام وخطواتها م حي مدن 
مراحلها:. 0 ظ 

. ما القدر المناسب والحجم الحلائم لاستخدامات وسائل الاتصال الإعلانية ؟‎ ٠ 

"٠.‏ ما التوقيت المناسب لبثْ أوإذاعة أو نشر وسائل الاتصال الإعلانية المنتقاة ؟ 


المرحلة السادسة : اختبار أساليب الآعلان المناسبة : 


الأسلوب الإعلانى حو : كيفية استخدام الوسيلة الإعلانية , أو الطريقة التى تصاغ 
بها الرسالة الإعلانية من خلال الوسيلة الإعلانية المختارة . 


ويعتمد الأسلوب الإعلانى على ' عناصر التالية : 
الابتكار - التطوير - ال< اب - التشويق - الاستمالة . 





لاة - 
ومفردائ الأسلوب الإعلانى المتميز هى : 


الفكرة - تكنولوجيا الإعلان - الإبهار الإعلانى ( من خلال : الصوت والحركة 
واللون ) - الشعار الإعلانى - الرمز الإعلانى أو التحسيد الإعلانى ( اللوجو) . 


وبعتمد نجاح الحملة الإعلانية - إلى حد كبير - على قوة وكفاءة الأساليب 
الإعلانية ومدى تأثيرها فى استمالة وجذب العملاء وتغيير اتجاهاتهم لصالح مخطط 
الحملة الإعلانية. 0 


المرحلة السابعة : التكنيك الإعلامو : 


ويقصد به كيفية صياغة وتنفيذ وإخراج الأسلوب الإعلانى أى ( المرتكزات 
الإعلانية) ؛ ويعتمد التكنيك الإعلاني - بقدر كبير - على مهارة وخبرة المخطط الإعلانى 
ومدى قدرته على الإبداع الإعلانى والابتكار التسويقى . ظ 


فالمرتكزات الإعلانية هي القواعد والأسس التى تصاغ - وفقا لها - مضامين 
الرسائل الدعائية . ويجب هنا التفرقة بين نوعين من المرتكزات الإعلانية للحملات 
الدعائية : 
أ) المرتكزات العامة : 0 
وهسى تلك القواعد والأسس الستى يجب أن يضعها مخطط الحملة الدعائية فى 
الحسبان؛ وهى : ظ 


(1) التبسيط : 

يجب أن تتبنى الحملة الإعلانية موضوعات ونقاطاً بسيطة الفهم , واضحة البيان , سهلة 
الاستيعاب ؛ حتى تؤتى ثمارها من التأثير والإقناع فيما يتعلق بالإطار الدلالى لمفردات 
الرسالة الإعلانية . اا 00 ظ 


لوو التناسق : 

ايحن أن تكون الرسالة الإعلانية متناسقة الخطوات والأفكار: وأن تتحنب التعارض فى 
مضمونها أو في شكلها تفاديا لمواجهة الحملة المضادة التى تركز بطبيعة الحا ل على أى 

تناقض أو ثغرات فى الرسالة الإعلانية الموجهة . 00 





تحقق هدفها !ا لمنشود . ظ 
ب) المرتكزات الخاصة : 


وى قواعد فنية يجب على مخطط الحملة الدعائية مراعاتها وفقا لكل حالة على حدة 
بالإضافة إلى المرتكزات العامة السالف ذكرها ؛ وهذا هو المجال الذي تختلف فيه 
التكنيكات الإعلانية من حملة لأخرى حيث تتوقف إلى حد كبير على مهارات المخطط ' 
للحملة الإعلانية . ظ 


5-1 0 


المرحلة الثامنة : مواجهة الحملات المضادة : 


تواجه الحملات الإعلانية - بطبيعة الحال - حملات إعلانية مضادة من قبل 
المنافسين . وتتضمن مواجهة الحملات المضادة أمرين على قدر كبير من الأهمية : 

آ) فوقم الحملات المضاءة : 

إن ما يتمتع به مخطط الحملة الإعلانية - من مقدرة على التبوء بأشكال الحملات 
المضادة من قبل المنافسين وأحجامها ووسائلها وأساليبها وتكنيكاتها -, يعد أحد الأسباب 
الجوهرية في نجاح حملته الإعلامية ؛ إذ يجب وضع تصور عام يقترب من الواقع لمفردات 
الحملات المتوقع ممارستها من المنافسين بعد البدء فى تنفيذ الحملة الإعلانية وتخطيط 
مراحل الحملية ومشتملاتها ومرتكراتها بناء على هذا التصور . وكلما كان التصور دقيتا 
وصحيحا كانت فرص النجاح أكبر وأقوى . 


ب) الاستعداد لمواجصة الحملات التنائسية غير المتوقعة : 
يجب على مخطط الحملة الإعلانية أن يترك فى مخططه مساحة مرنة وميزازية خاصة 
لمواجهة ما يمكن أن نسميه " بالطوارئ الإعلانية " أو " المفاجآت الإعلانية " والتي تشمل 
الابتكارات والإبداعات الإعلانية من المعلنين المنافسين - والتى لم تكن متوقعة - والرد 
عليها بأسلوب عاجل وحاسم . 


الموحلة انتاسعة : موحلة التقويم : 
يجب على الخبير الإعلانى أن يعيد تقويم مسار حملته الإعلانية عقب كل مرحلة 


عن عراحلها لتعديل هذا المسار وتقويمه وفقا لمتغيرات السوق التنافسية وتحسا للطوارئى أو 
المفاحات الإعلانية غير المتوقعة ‏ أو لمواحهة تقليات السوق نفسه وما يمكن أن بواحههة 


- ذاه ١‏ سا 


الخبير الإعلانى من أرمات أو كوارث غير متوقعة لم تكن فى حسبانه عند تخطيط الحملة 
الإعلانية . ظ 


أهمية تقويم الحملة الإعلانية : 


يستفاك من عملية تقويم الحملة الإعلانية في الأمور التالية : 
٠‏ اختصار مراحل الحملة أو توسعنها . 
. ضغط مصروفات الحملة أو زيادتها . ظ ظ ظ < 
٠‏ استبدال بعض الوسائل الإعلامية بغيرها من الوسائل الجديدة . 
ه إعداد وممارسة أساليب إعلانية جديدة . ( 
» تعديل وتطوير التكنيكات الإعلانية وفقا للمتغيرآت المستحدثة على الحملة . 


المبحث الثالث 


تنظيم العلاقات العامة 5 


ا 5 


بعد " التنظيم الإدارى " أحد المفاهيم الأساسية فى مجال العلوم الاجتماعية فى 


العصر الحديث , سواء فى المجالين العلمى أو العمللى 2ك 


فمن الناحية العلمية : أصبح التنظيم الإدارى أحد العلوم الأساسية فى مجال علوم 


ومن الناحية العملية : بات التنظيم الإدارى ركنا مهما من أركان التخطيط الإدارى 
وبعد التنظيم الإدارى من العلوم التى تعتمد على عدة عناصر أساسية من أهمها : 


»© موجبة التفظيم : 
يعتمد التنظيم الإدارق على " فن التنظيم " ' وهو من المواهب الخاصة التتى يحب 
أن - تتوفر بداءة - فى ( خبير التنظيم الإدارى ) . 


ومن هنا ؛ يعتمد التنظيم - أيضا - على " علم التنظيم " ؛ سواء كان هذا العلم أكاديميا 
أو تطبيقيا . 


© الخبرة العلمية : 

يجب على خبير " التنظيم الإدارى " أن يكون ملما بالعلوم والخبرات التالية : 
[ قوانين العمل والتوظيف - اللوائح القانونية المنظمة لعمل المؤسسة أو الهيئة المران 
تنظيمها - القوانين واللوائح المالية - لم الإدارة العامة - علم النفس الوظيفى " أو 
المهنى]. - 


8 0 


تعربف التنظيم: ‏ صو أ)هستموع:0 ١.‏ 

ظ يعرف 5 والف ديفيد - 221015 امام '" التنظيم بقوله : 
[ التنظيم الحيد هو عبارة عن تعاون أى مجموعة من الأشخاص سواء أكانت صغيرة أم 
كبيرة تحت قيادة رشيدة بحيث تحدهم رغبة الجبدبى عبن الؤعاب ساد 
المشتركة مع قدر كاف من العناية بالعمل الإنسانى ] . 


وفى تعريف ثان !"" هو : 

[ وظيفة إدارية من وظائف المدير تهدف إلى تحديد وتجميع أوجه ال النشاط د اللاز مة 
لتحقيق هدف معين , ' وإسناد كل مجموعة من النشاط إلى شخص مسئول (مدير ) تتواءم 
قدراته ومهاراته مع متطلبات هذا النشاط . وتفويضه السلطة الوظيفية اللازمة لأداء هذا 
النشاط بحيث يكون هناك تنسيق فى العلاقة بين المجموعات من النشاط وكذلك تنسيق 
بين سلطات المشرفين عليها | . 


التعريك المقتر . للتفظهم الإداوى : 
| يمكن النظر إلى التنظيم الإدارى من وجهة نظز عملية تؤدى إلى صياغة التعريفه / 
المقترح التالى للتنظيم الإدارى : 
[ هو عملية تصميم الهيكل الوظيفى العام للمنظمة بأقسامه وفروعه المختلفة,. 
وتوصيق الوظائف اللازمة لشغل هذا الهيكل التنظيمى ووضع معدلات أداء العمل لكل 
الوظائف التى يتضمنها الهيكل التنظيمى بهدف تحقيق أهداف المنظمة أو المنشأة 
بواسطة الشكل التنظيمى الملائم لتحقيق هذه الأهداف | . 


000 
على عبد المجيد عبده , الأصول العلمية للإدارة والتنظيم . القاهرة ار ندهصه العربية ١44١ ٠‏ . 


3 ديات 


عذاصو التفظبيم اآداويى : ظ 
ظ من هذا التعريف يمكن تحديد عناصر التنظيم الإدارى فيما يلى : 


(1) الحيكل الوظبيقى : ظ ض 
وهو الهيكل التنظيمى للمنظمة والذئ يتكون من الوحدات الإدارية التى يتكون 
منها هذا الهيكل التنظيمى موضحا به اتجاه خط السلطة ٠‏ 


(؟) التوسيف الوظيذى : 
0 وهو عبارة عن مجموعة الاشتراطات والمتطلبات الوظيفية والتى تتضمن قد 
أ الاختصاصات العامة للمكون الإدارى للهيكل الوظيفى للمنظمة . 
ب- الاختصاصات التفصيلية لكل وحدة 5 إدارية بالهيكل التنظيمى للمنظمة . 
ج- اختصاصات وسلطات رئيس المنظمة ور ؤساء + جميع الوحدات الإدارد بة 
بالهيكل التنظيمى . 
د- المسوغات التى يجب توافرها فى شاغل كل وظيفة من وظائف الهيكل 
التنظيمى »2 ٠‏ والحقوق والواجبات المقووة لهذه الوظيفة .. 
ه- التدريب المقرر لشاغل الوظيفة . 


(5) المقووات الوظييفية : 
وهى الإمكانيات والتجهيزات المادية المطلوبة لكل وحدة إدارر بة بالتنظيم 
- المعدات . ظ - التحهيزات . 
- الآلات وأدوات العمل . - وسائل الاتصال . 


- م. أ 2ه 


- وسائل الانتقال . 


)2( دورة 4 الإنتاج ( بالنسبة للمفظمات الإنتاجية )أو " خط سيو د ْ) بالسية 
للممظمات الخدمية ) . 
)0( معدلات الأداء : 


معدل الأداء هو الراتب الدورى الذي يجب إنجازه وإتمامه فى ال ألمدة المحدوة 
(ساعة يوم - أسبوع - شهر) ويرمز إليه بالمعادلة التالية : ش 





ظ حجم الإنتاج المطلوب 
معدل الأداء - 
الوقت المخصص للعمل 
ويسهل تصميم معدلات الأداء كن الوحدات الإنتاحية . بينما بصس - بعس - إن حد ما- 


وضع معدلات الأداء فى الوحدات الخدمية . 


التخطيط التفظيمو 
للعلاقات العامة 
تعتمد استراتيجية التخطيط التنظيمى للعلاقات العامة على أربع دعامات أساسية 
يجب توافرها - جميعها - كى تنهض المؤسسة أو المنظمة بوظائفها ومهامها ٠.‏ 
( انظر الشكل رقم 1١‏ ) ظ 





الدعامة البشرية 


أولة : الدعامة القآنوفية : 


وتشما : 
* القانون المنشئ للمؤسسة والمنظم لشئونها أو اللائحة أو القرار الورارى الخاص 
بالمنظمة . 


* التشريعات والقوانين المختلفة التى تقوم المنظمة بتطبيقها . 





.ا 


ثانا : الدعامة التنظيمية : 
وتشمل : 
** القرار التنظيمى المنشئ للمنظمة . 
© الهيكل التنظيمى " البناء الهرمى التنظيمى 5 
* التوصيف الوظيفى . 
* المقررات الوظيفية . 


فالتا : الدعامة المادية : 
وتشمل: | 2 ظ 
أصول المنشأة " الثابتة والمتغيرة " , 
الموارد المالية للمنشأة . 


وأبعا : الدعامة البشرية : 
وتشمل : 
<< ©* القوى العاملة . 
م التدويب والتثعيقف ٠.‏ 
4 المتابعة والتعييم 5 


وفى واقع الأمرء فإن تلك الدعامات الأربعة تتوالى - زمنيا - وفقا لهذا الترتيب خاصة 
عند إنشاء المنظمة أو المنشأة وفقا للرسم التالى : 


-مم.إا - 





الدعامة القانونية 
الدعامة التنظيمية 
الدعامة المادية 
ويرى " د. على عحوة " أن التخطيط الاستراتيجى لأنشطة العلاقات العامة يحقق 
المزايا التالية :©") 


)١‏ تنفيذ برامج متكاملة توجه من خلالها جميع الجهون المتاحة لإنجاز أهداف 
محددة . ْ 


؟) كسب تأبيد الإدارة لهذه الأنشطة وزيادة مشاركتها فيها . 
”) التأكيد على الجانب الإيجابى بدلا من الجانب الدفاعى فى ممارسة العلاقات 
العامة. 0 
4) حسن اختيار الموضوعات والأوقات الملائمة بالإضافة إلى اختيار الأساليب الأكثر 
فاعلية فى التنفيذ . ظ ظ 


")على عجوة , المرجع السابق . 





- 4. أاس 


ه) تحقيق أمثل استخدام ممكن لوسائل الإعلام المتاحة فى الوصول إلى الجهود 
المستهدفة . 


ويرى أن هناك بعض العقبات التى تحول دون تمساك بعض المؤسسات بهذه الوظيفة 
الأساسية فى ممارسة أنشطة العلاقات العامة ؛ وهى : 

)١‏ عدم اعتراف الإدارة فى بعض المؤسسات بإمكانية الأخذ بالتخطيط فى أنشطة 

0 . العلاقات العامة‎ ٠ 

؟) افتقار إدار ات العلاقات العامة فى بعض المؤسسات إلى الموافقة الصريحة على 
الأهداف التي تضعها , والتى تتطلب تنفيذ أنشطة محددة بإمكانات وماديات معينة 
في مدى زمنى محدن . 

*؟) شعور بعض رجال العلاقات العامة بافتقارهم إلى الوقت الذى يضيعه ضغط العمل 
اليومى بمشكلاته المتحددة . 

4) الإحباط الذى يتعرض له رجال العلاقات العامة واخل المؤسسة نفسها عند 
محاولاتهم لتبادل الجهود والتنسيق مع الإدارات الفرعية . 

) نظرة بعض رجال العلاقات العامة للنشر باعتباره الهدف النهائى والقيمة الفعلية 
لنشاط العلاقات العامة بالمؤسسة . 

") عمليات التخفيض المستمر لميزانيات العلاقات العامة في كثير من المجتمعات » 


' ومن بينها مصر, بدعوى " ترشيد الإنفاق " أو تخفيض المصروفات » ودون إدراك 


لدور العلاقات العامة بمفهومها الصحيح فى الإنفاق وزيادة الإنتاج . 
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نفظيبم إدارات العلاقات العامة 


يعد " التنظيم الإدارى " أحد المفاهيم الحديثة في مجال العلوم الاجتماعية فى 
العصر الحديث . َ 

فمن الناحية العلمية ؛ أصبح التنظيم الإدارى أحد العلوم الأساسية فى محال علوم 
الإدارة . 0 

ومن الناحية العملية ؛ بات التنظيم الإدارى ركنا مهما من أركان التخطيظ 
الإدارى. ْ 


مشتملات التنظيم ا#دارى : 


يتضمن مفهوم التنظيم الإدارى عدة عناصر أساسية من أهمها : 

, تحديد أهداف المنظمة العراد تنظيمها تحجديدا واضحا ومحدوا‎ .١ 

".-تدوين الأساس التشر يعى أو اللالحبى الذي ينظم عمل المنشأة ويحدى صلاحياتها 

ومهامها . 

؟. تحديد وتصنيف 507 الأنشطة المتعدوة للمنظمة وتصميم الهيكل التنظيمى 

للعنظمة وفق هذا التحديد . ظ ظ 

؟. وضع " معايير الأداء الدورية " لكل الأنشطة والمهام . وتختلف هذه المعايير حسب 
طبيعة العمل المنوط بكل منظمة . 

9 تحرير بطاقات توصيف الوظائف لكل وظيفة من وظائف المنظمة , 

1 تدببر القوى العاملة وفقا للهيكل التنظيمى . - 

. توفير الدعامات المادية اللازمة لممارسة الأنشعلة والمهام . 
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4. توتيب القرارات الإدارية المنظمة للعمل والتى تحدن طبيعة العلاقات المتعددة 
والمتشابكة داخل إدارات وأقسام المنظمة المختلفة ‏ وتحديد الصلاحيات 
والمسئوليات لكل وظيفة بالمنظمة . ظ 


4. تحديد قنوات وخطوط الاتصال الإدارية داخل المنظمة . 


مستوبات المباكل التنظيمية 


يمكن تقسيم مستويات الهياكل التنظيمية الإداربة إلى خمسة مستويات أساسية 


القطاع أو الوكالة . 
» الإدارة العامة . 

» الإدارة. 

- القسم. ‏ 
«ه الوحدة. 


مثال : " الهيكل التنظيمى - العام - لوزارة ما "[ انظر الشكل رقم ١5‏ ] 














2 مة (ب) 
ءَ ْ ش ( 


ول سر 


5 
إدارة ( ( 
إدارة (5) 
إدارة (؟) ' ْ 
إدارة )١(‏ 


قسم (ه) 
قسم 03 
قسم (؟) ظ ظ 
قسم(ا) ‏ 
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وبطبيعة الحال » يتضمن القطاع أو الوكالة عددا من الإدارات العامة , كما تتكون 
الإدارات العامة من لجموعة من الإدارات: ٠‏ فى حين تشمل الإن أرانث 0 من الأقسام , 
وتنكون الأقسام من مجموعة من الوحدات الإدارية الصغيرة . 


ولا يشترط أن يتضمن الهيكل الوظيفى ( التنظيمى ) لكل منشأة أو منظمة كل هذه 
0 الإداربة بة الخمسة, بل قد تتضمنها كلها أو بعضها وفق المعطيات 00 
والوظيفية ية لكل معنظمة . 


وبناءٌ على ذلاك يمكن نصنيف المستويات التنظيمية الإدارية إلى أربعة أنواع هى : 
الشكل التنظيمى الأول :( التنظيم الشامل ) 








وحدة 


وحتفج 
وحدة 


[ الشكل رقم ١5‏ ] 


وحدة 
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وهذا " التنظسيم الإدارى الشامل " خاص بالمنظمات والمنشآت الكبيرة فنثل 
الوزارات والمؤسسات والهيئات العامة . ظ 
وهو الذى يبدأ بمستوى الإوارة العامة وينتهى بالوحدة الإدارية . 


ويمثله الشكل التالى : ظ 
وكيل الوزارة 
أو رئيس القطاع 





إدارة عامة 


وحدق وحدة ' وحدة' | | وحدة' 


[ الشكل رقم ١١5‏ ] 


ه١‎ - 


الشكل التنظييى الثالث : (التفظيم المتوسط) ظ 
وهو الذى يبدأ بمستوى الإدارة حتى يصل " نزولا " إلى مستوى الوحدة ؛ أى 
يتضمن أربعة مستويات تنظيمية هى : . ظ ااا 
الإدارة العامة - الإدارة - القسم - الوحدة 


ويعبر عنه الشكل التالى : 


المدير العام 
للإدارة العامة 





وححددرج ك5 وحددج 


[ الشكل رقم ١7‏ ] 


'-ا٠١١ا/ل‎ - 


الشكل التنظيمى الرابم : (التنظيم الصغير ) 
ويتضمن ثلاثة مستويات تنظيمية هى : - 
الإدارة - القسم - الوحدة . 
ويعبر عله الشكل التالى : 





وحدة وحدة ا وحدة. 
[ الشكل رقم 14 ] . 
أسسر ومعابير التنظيم الإدارى : ظ 
وتطبيق أحد هذه الأشكال التنظيمية الأربعة لا بتم بطريقة عشوائية أو انتقائية 
ولكن وفقا لاعتبارات عملية وأسس ومعايير علمية , ظ 
والاعتبارات العملية التى يجب أن براعيها خبير التنظيم والإدارة ع عند تصميم 
نموذج وظيفى أو الهيكل الوظيفى هى : ظ 
أولا : حجم النشاط: 
فاتساع حجم النشاط الذى تمارسه المنظمة وتعدد المهام المنوطة بهذه المنظمة 
أحد العوامل المهمة - مع توافر العوامل الأخرى - فى اختيار الشكل التنظيمى الأول 


- أ١م‎ - 


( التنظيم الشامل ) أو الشكل التنظيمى الثانى ( التنظيم شبه الشامل ) . وإذا ما كان النشاط 
الموكل للمنظمة أو المنشأة صغيرا فإن الشكل الرايع " التنظيم الصغير اشون ينين 
الحال - هو التنظيم الملائم لهذه المنشأة . كذلك ث الأمو بالنسبة إلى الشكل التنظيمى 
المتوسط الحجم . 


ثانيا : حجم جمهوو المفظمة : ظ 

يتوقف اختيار الشكل التنظيمىي الملائم أيضا ذاتى يم دين انان نع 
المنظمة ؛ فكلما كان الجمهور كبيرا كان الهيكل التنظيمى كبيرا. والعكس صحيح . . مع 
أخذ العوامل الأخرى فى الاعتبار . 


تالكا : تغخدد جموهور المنلوك : 

ويقصد بسعدد جمهور المنظمة : 

5-5 الجمهور الدا خلى 8 الموظفون - العاملون - الخبراء 2 الخ 1 

- الحمهور الخارجيى ؛ ويقصد به جمهور المستعاملين مع المنشأة مسثل : 

المستهلكين- الموردين - المنظمات الأخرى .... إلخ . 

وكلما تعدد جمهور المنظمة تعددت تبعا لذلك الوحدات الإدارية المكونة للهيكل 
التنظيمى للمنظمة » إذ تتعدن الأنشطة تبعا لتعدد الجمهور , وبالتالى يحب أن تتعدد 
المكونات.داخل الهيكل التنظيمى تبعا لهذا التحدن . 


رآابعا: كنوم جمهور المنظمة : 
قد يتنوع حمهور المنظمة : 
- أفران : " مستهلكون أو موردون أو عملاء .... الخ " , 
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- منظمات أخرى : " للتوريد أو التوزيع أو الوكالة .... إلخخ " 

- جهات حكومية : وزارات - جمارك - وسائل إعلام .... إلخ . 

وفى هذه الحالة » يجب على خبير التنظيم والإدارة أن يترجم هذا التنوع فى 
جمهور المنظمة إلى تنوع فى مكونات الهيكل التنظيمى للمنشأة وفقا لتصنيف 
النشاط المسند إلى كل مكوّن إدارى . 


خامسا : الذفووع الجغوافية : ظ 
إذا كان للمنظمة فروع جغرافية متعددة وجب أن يساير الميكل الوظيفى هذا 
الاعتبار عند تصميم البناء التنظيمى للمنشأة . 
وبناء على ذلك ؛ يتوقف حجم الشكل التنظيمى - إلى حد كبير -- على 
- وجود فروع جغرافية بالمنظمة أو عدم وجودها . 
أعداد هذه الفروع ومدى انتشارها فى عدة مدن مختلفة سواء في الداخل أو 
الخارج . 
- طبيعة النشاط الذى تقوم به هذه الفروع الحغرافية ٠‏ وهل هو نشاط متمائل 
بينها أم أنه نشاط متعدن ومتباين لكل فرع من هذه الفروع ؟ . 
عنادسا : التموبل الإداري : 
يجب أن يتوافر لدى المنظمة التمويل الإدارى اللازم لتنفيذ الشكل التنظيمى 
المطلوب ؛ إذ يترتب على اعتماد الهيكل التنظيمى : 
- عت القوى البشرية اللازمة 
- الاعتمادات المالية لرواتب ومكافآت وبدلات جميع العاملين . 
- الاعتمادات المالية اللازمة للتدر يب والترقيات وأوجه الإنفاق الأخرى . 


س١٠.‎ - 


- حجم مقر المنظمة ومدى اتساعه " من حييث المناء تفليو الأبنية والمكاتب 
والورش والمعامل لخ ". ١‏ 5 ظ 
وعندما لا يتوافر التمويل الإدارى المناسي فإنه ستحيل تطبيق الشكل التنظيمى 
المناسب للمنشأة ؛ وبضطر القائمون بالأمر إلى تطبيق شكل تنظيهى أصغر لضط نفقات 
قدبير الشكل التنظيمى الأكبر. ظ 
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مستويات المياكل التنظيمية 
| للعلاقات العامة ] ظ 
على ضوء دراسة الأشكال التنظيمية السالف ذكرها, فإنه يمكن تصور أربعة 
( نماذج تنظيمية ) للمستوى الإدارى للعلاقات العامة . وهى : 
5 نوع الوحداة : 0 
- مستوى القسم . 
- مستوى الإدارة . 
- مستوى الإدارة العامة . 
أولا: وحدة العلاقات العامة : 
تمثل وحدة العلاقات العامة أدنى المستويات الإدارية فى الهياكل التنظيمية , 
ويُعبر عن النظرة المتدنية والمتخلفة من قبل الإدارة العليا للمنظمة تجاه جهاز العلاقات 
العامة , - ْ 0 0 
ووحدة العلاقات العامة - فى هذه الحالة - تتبع غالبا قسم الشنون الإدارية أو قسم 
شئون العاملين . 00 0 ظ 
والوحدة الإدارية - باعتبار أنها تمثل أدنى السلم التنظيمى الإدارى فهبى - لا 
نتكون من أية تقسيمات فرعية بداخلها ؛ وتصبح - فى نهاية الأمر- +جره أداة لتنفيل 
السياسات التى تضعها أقسام وإدارات نوعية أخرى مثل ؛ " شئون الخدمة " أو" شئون 
العاملين " . وليس لها - بطبيعة الحال - حقوق التخطيط أو المتابعة أو التقويم أو التطوير 
الإدذارى » كما لا يدخل فى اختصاصاتها القيام ببحوث الرأى العام أو قياسه أو حتى مجرد 
. استطلاع اتجاهات الرأى العام . ويرأسها " رئيس وحدة العلاقات العامة ", وهو - بهذا 
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الاعتبار - لا يعد من قيادات المنظمة أو المؤسسة بل إن دوحته دنا تقبع فى أدنى 
السلم الوظيفى الإدارى . 


ثانيا : قسم العلاقات العامة : 


"ال " درجة تنظيمية أعلى من الوحدة ظ وأقل من الإدارة ظ وبالتالى فإن قسيم 
العلاقات العامة ينقسم بدوره إلى وحدات إدارية . 


الإدارية والمالية " أو" إدارة شئون الخدمة " أو" إدارة العا 
رئة و 5 رة شنو 3 رة شئون 


مكونات قسم العلاقات العامة : 
ويمكن تصور الشكل التنظيمى لقسم العلاقات العامة والذى يتكون من مجموعة 
فق المعدات الصغيرة وثق أحد المعايير التالية : 
0 معبيار الجمهور : 
. ويصبيح الذكل التنظيمى لعسيم العلاقات العامة كما يلى : 





| وحدة وحدة 


الجمهور الدا خلى الجمهور الخارجى 
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(ب) المعبار الوظبفى ( المهنى): 
وى هذه الحالة يمكن وضع تصور - تجريدى - لقسم العلاقات العامة على الصورة 









التالية : 
٠7‏ سم العلتفات النامة 
وحدة وحدة وحدة 
التمليات البعحوث الاتصالات 
(ج) المعيار الجغراشى : ظ ظ 
ويؤخذ به عند وجود فروع جغرافية للمنظمة , وبالتالى يمكن تصور شكل تنظيمى 
2- عام -- وفقا لما يلى : | 
وحدة 0 وحدة 
الفروع الجغرافية المنطقة الموكزية 
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.(د) مغيار النشاط: 0 
على أساس التفرقة بين أنشطة العلاقات العامة من جانب وأنشطة العلاقات الإنسانية 
من جانب آخر . 
ويمكن تصور الشكل - المجمل - التالى : 





وحدة ظ وحدة 
العلاقات الإنسانية 1 العلاقات العامة 
(د) المعبار النوعى : 


وهو الذي يعتمد على نوعية السلعة أو الخدمة التي تقدمها المنظمة . ومن ثم 
يمكن تقسيم قسم العلاقات العامة تقسيما ثلاثيا يراعى فيه التفرقة بين ( الإنتاج والتسويق و 
الجمهور ) . كما يوضحه الشكل التالى : 





وحدة وحدة وحدة 


علاقات الجمهور 02١‏ علاقاتالإنتاج علاقات التسويق 
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نالثا : (إدارة ) العافات العاية : 


وهو المستوى التنظيمى الشائع الاستخدام فى كثير من المنظمات والمؤسسات 
سواء كانت حكومية أو خاصة . وسواء كانت إنتاجية أو خدمية . ١‏ 
عسوم إدارة العلاقات العامة إلبى أقسام ٠‏ وتتغرع الأقسام بدورها إلى وحدات.. 


لضي لحني أخرى ٠‏ نتسع فإن هذه (الإدارة ) تعم ) الؤدارة العامة ) وتعتير أحد 
نقسيماتها الإدارية والتنظيمية . 


ويمكن تصور الأشكال التنظيمية ( لإدارة العلاقات العامة ) وفق المعابير التالية : 
(أ) معبار البمهور : ظ 


ويعتمد هذا المعيار على تصنيف الجمهور ( الداخلى والخارجى ) 


ظ إدارة العلاقات العامة 





ا سوا ا ا 0 
/ : 


الجمهور الدا خلى ظ الجمهور الخارجىى 


وحدة وحدة وحدة علاقات وحدة علاقات وحدة ملاقات 
علاقات الموظفين علاقات العمال 202١١‏ الوكلاء والموزعين ١‏ المستهلكين ١‏ الموردين 
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(ب) المعياو الوظيقوى ( المهنى ): 


ويعتمذ هذا المعيار على وظيغة المهام الوظيفية ( المهنية ) التى تباشرها أفرع إدارة 
العلاقات العامة المختلفة , 


ويوضحه ) لشكا 'التالى : 


ات لس شت ساي ماس يس خب جعي بي و ب رت 


ظ إدارة العلاقات العامة 





وحدق وحدة وحدة وحدة 


العلاقاث الداخلية: العلاقات الخارحية الاتصالات المحلية الاتصالات الأجنبية 


زج) المعياو الجغرافي : 
ويستخدم المعيار الجغرافى فى المنظمات والهبئات التى لديها فروع جغرافية 
متعدوة ومهمة في تحقيق أضداف المنظمة أو ا'شركة . كما فى الشكل التالى : 


- ١1“ 


إدذار هَ العلاقات العامة 












قسم علاقات 
لمنطقة المركزية 


وحدة وحدة وحدة وحدت وححدة | وحدام )| وحدة وحدة - 
العلاقات العلاقات ‏ فروجم ‏ فروعم الفرومم الفروم ‏ الفروعع ‏ الفروجم 0 
الإنسانية . العامة الوسحه البحرى الوح هالقبلى الأوربية الأمريكية الأفريقية الأسيوية 
(و) المعبار الذوعى : 


يعني نوعية النشاط الذى تقوم به المنظمة أو المؤسسة وبعير عنه المثال التالى : 
ويعلى نو بي أنقنوم 5 ويخبر لى 


إدارة العلاقات العامة 


قسم علاقات الونتاج علاقات التسويق 
وحدة وحدة وحدة علاقات ١‏ وحدة علاقات ‏ وحدة علاقات 


العلاقات العامة العلاقات الإنسانية الموردين الوكلاء والموزعين ‏ الستهلكين 
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(ه) معبار وسائل الإعلام : 


وسائل الإعلام , كما يمثله الشكل التالى : ا 











إدارة العامة 
قسم الاتصالات. قم وسائل |0 قم وسائل | | 
المباشرة - | الإعلام المرنية | الإعلام المسموعة | 


وحدة الدوريات وحدة الصحقض وحدة الصحف 
والشرات 2 0١١‏ ولمجلات المحلية والمحلات الأحسية 


وأبها : ( الإداوة العامة ) للعلاقات العامة : 
يمثل مستوى " الإدارة العامة " للعلاقات العامة أرقى المستويات التنظيمية الإدارية 
نجهاز العلاقات العامة . ظ 
ويتحقق هذا الأسلوب التنظيمى - وهو الأمثل - في الحالات التالية : 
)١‏ عندما تحظى وظيفة العلاقات العامة بأهمية كبيرة وخاصة لدى الإدارة الغليا 
للمنظمة أوالملكأة . 0 
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؟) يطبق هذا المستوى التنظيمي " الأعاي " للعلاقات العامة فى المنظمات والمنشات 
الكبيرة والتبى يتسم نشاطها بالتنوع والتعدوية  .‏ - 
يؤخد بهذا النظام -- أيضا- فى المنظمات والمؤسسات ذات النشاط الدولى 
المتعدن الأقاليم أو ذات النشاط المحلى الداخلي الذدى يغطى مساحات كبيرة من 
الدولة ( المحافظات - المدن - القرى ) .. 
؟) يستخدم هذا المستوى التنظيمى ( الإدار ة العامة ) لأجهزة العلاقات العامة التابعة 
للوز آرات والمؤسسات والهيئات التى تتعامل مع مجموعات كبيرة ومتنوعة من 
الجماهير مثل : ظ 
وزارة الداخلية ( مديريات الأمن ومراكز الشرطة وأقسامها ) . 
و ارة الثقافة ( مراكز وبيوت الثقافة المنتشرة فى عواصم المحافظات والمدن ) , 
- وزآارة الزراعة ( مديريات الزراعة وأقسامها فى المدن والقرى ) . ظ 
- وزارة الشئون الاجتماعية ( مديريات الشئون الاجتماعية بالمحافظات ) . 


0 


++ن”اصبيير 


الشكل التنظيمى للإداوة العامة للعاقات العامة 


الشكل التالى (الشكل رقم 15) : 





آذ 00060 


- ١26.6 


مدير الإدا رة العامة 
تلعلاقات العامة 


: ! 






أدارة 





إدارة 
العلاقات الدا خلية 
| 1( 
١ 000‏ © ”' 
' أقسام متنوعة " " أقسام متنوعة " 


)1 لي ابا 


إدارة الشنون 
الإدارية والمالية 





0 أقسام متنوعة 1 


ا ا 


" وحدات متنوعة" 
-. 
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وهذ! " التدظيم الأمثل " بتفرع عنه إدارات وأقسام ات متعدوة ومختلفة 
الاختصاصات وفقا لطبيعة النشاط الذى تمارسه المنظمة , وتبعا للأهداف التى تسعبى إلى 
تحفيقها : لين 6 لموعصية اللجماهير التبى صططل به لصت جماهير داخلية أو 
ا هنح المحالة ؛ تتعدن معابير التنظيم الهيكلى وتتنوع إلى جد كبير. 
ومن أهم معايير التنظيم الإدارى الهيكلي : 
)١‏ ععيار وسائل الإعلام . 
”) المعيار الحغرافى . 
؟) المعيار البشرق ( الجمهور ) . 
*) المعيار الوظيقبي ( المهنى ) . < 
©) المعيار النوعبي ( طبيعة النشاط الذى تمارسه المنظمة ) . | 
)١‏ المعيار المختلط ( الذي يجمع بين معيارين من المعايير السالف ذكرها). 
") المعيار الشامل ( التنظيم الأمثل ) . 


وفيما يلى عرض لكل معيار مذ ا 


أو : التصفيبف القائه .ى معبار ( وسائل الإعلام ): ظ 
يستخدم هذا المعيار فى المنظمات والمنشات التى تحتم طبيعة نشاطها التعامل 
الدورى والمستمر مع أجهزة الإعلام المختلفة مثل ( الهيئة العامة للاستعلامات ) . وبناء عليه 
فإنه من المتصور أن يتضمن هذا التنظيم نوعين من التقسيم : 
ض-- التقسيم القائم على مجموعات وسائل الإعلام : 
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ويشمل : 
- قسم وسائل الإعلام المرئية والمسموعة . 
- قسم وسائل الإعلام المكتوبة والمقروءة . 
- قسم تحرير وإنتاج المطبوعات والنشرات والدوريات . 


ب- التقسيم القائم على تحديد وسائل الإعلام : 
- قسم السينما والتليفزيون . 


- قسم الإذاعة . 
- قسم الصحافة . 
- قسم المعارض والمؤتمرات . 


57 قسم تحربر وإنتاج المطبوعات والنشرات والدوريات 


وبناء على ذلك ؛ يمكن وضع التنظيم " المناسب " التالى ( الشكل رقم )7١‏ : 


1د 









إدارة الشئون 











إدارة العلاقات إدارة الإعلام 
الإنسانية المباشر الخارجى الإدارية والمالية 
0 قسم / 
إنتاج المطبوعات المعارض والمؤتمرات 





وحدة وحدة وحدة وحدة وخدة وعناة 
التليفزيون الإذاعة السيئما الصحف الكتب الدوريات 
والغيديو والمجلات والمطبوعات 


عمس سس سسسسسسسسطنا انط سان لطا ا ان ا اطاط ا اا ل ااا ل سس سس مس سا ا ده سا ا 0 
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ثآنيا : التصفيف القائم علو ( المعيار الجغرافى ) : 

يلجا إلبى هذا المعيار ( المعيار الجغرافى ) عند تعدى الفروع الجغرافية للمنظمة 
سواء داخل البلاد أو خارحها , بحيت تسهم هذه الفروع الجغرافية إسهاما فعالا فى تحقيق قي 
أهداف المنظمة أو المنشأة . 2 


ووفقا لهذا المعيار " الجغوافى " تصور الشكل التنظيمى التالى ( الشكل رقم ١؟)‏ : 


الإدارة العامة للعلاقات العامة 







إدارة العلاقات 
الوطنية ( المحلية ) 










إدارة العلاقات 
الأحندية 


اانه 


المركزية ١‏ البحرى القبلى قسمالعلاقات <١‏ تسم العلاقات قسم العلاقات قسم العلاقات 


الأ الأفروأسيوية الأمربكية العربية 
وحدة فروعم وحدة فروع وحدة فروع 
شمال الصعيد وسط الصعيد جنوب الصعيد 


6ا! - 


ملاحظات حول التصفنيق القائم على المعياو الجغرافى : ظ 
+ يتصور في هذا التنظيم أن المنظمة لها فروع جغرافية في غالبية مناطق العالم . 
» أن لديها أيضا فروعا جغرافية فى كل أو غالبية المحافظات . 
+ أن هذا التنظيم يتكون من خمسة مستويات إدارية هى ؛ 
المستوى الأول : 0 
هورئاسة الإدارة العامة ويمثله " مدير الإدار ة العامة للعلاقات العامة " ويطلق عليه 
" المستوى الإشرافى الأول ". 0 


المستوى الثاني : ظ | 
هو نائب مدير الإذارة العامة للعلاقات العامة : ويمثل " المستوى الإشوافى الثانى " . 
المستوى الثالث : ظ 


مديرو الإدارات وهى ثلاث إدارات حغرافية : 
أ- إدارة العلاقات الوطنية ( المحلية ) : 
وتنقسم إلى ثلاثة أقسام جغرافية محلية . 
ب- إدارة العلاقات الأجنبية : 
وتنقسم إلى أربعة أقسام جغ افية دولية . 
ج- إدارة الشئون ا" دارية والمالية : 
وتنقسم إلى عدد من الأقسام النوعية . 
المستوى الرابع : 
الأقسام الجغرافية وهى كما يلى : 
+ الأقسام التى تتبع إدارة العلاقات المحلية : 
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- ا قسم علاقات المنطقة المركزية ( القاهرة الكبرى : محافظات القاهرة - الحيزة ‏ 
القليوبية ) 0000 ظ ظ 
 -‏ قسم علاقات الوجه البحرى : ويشهل - بطميعة الحال - عدا من الوحدات 
مثل : وحدة الإسكندربة ود الغربية - وحدة شمال الدلتا - وحدة وسط 
الدلتا- وحدة شرق الدلتا . ظ 
- قسم علاقات الوجه القبلى : : ويمكن أن يشمل الوحدات التالية : وحدة فروع 
شمال الصعيد -- وحدة فروع وسط الصعيد - 0 فروع ححتنوب الصعيد . 
© الأقسام التى تتبع إدارة العلاقات الأجنبية 
وهسى أقسام : الغلاقات الأوربية - العلاقنات تالا وأسيوية - - العلاقات الأمريكية - 2 
العلاقات العربية . ظ 
المستوى الخامس : 
الوحدات الحغرافية : وهى عبارة عن تقسيمات إدارد بة صغرى تتبع الأقسام الإدارر ية ,. 
وقد سبق الإشارة إلى مثال لها فى معرض الحديث عن أقسام الوجهين البحرى 
والقبلى . 


ثالكا: التصديق القائم على المعيار البشوى ( الجمصور) , 00 
يتم تصنيف الهيكل التنظيمى للمنشأة وفقا لهذا المعيار البشرى تبعا لنوعية الجمهور 
الحا ا 


معطيات النموفج التنظيمى وفقا لعي 5 
ظ فيما يلى بعض المعطيات الإدارية والتنظيمية التتى يجب أن يضعها " الخبير 
السظيمى " في حسبانه عند تصميم الهيكل لتحي لمم اماوفي الصبار شري 
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. أن تتعامل المنظمة مع أفراد , وأجهزة حكومية في ذات الوقت‎ ٠ 

تعدن جنسيات الجمهور ( جمهور محلى - جمهور عربى - جمهور أجنبى ) . 
٠‏ تعدن نوعيات الجمهور ( موردون - موزعون - وكلاء - مستهلكون ) . 

تعدن الجمهور الداخلى ( خبراء ومستشارون - موظفون - فنيون - عمال ) . 


وبناء على هذه المعطيات الإدارية » يمكن تصور الشكل التنظيمى ( وفقا للمعيار البشرى 
على النحو التالى ) ؛ ( انظر الشكل رقم ؟؟) : 





5 


الإدارة العامة للعلاقات العامة 









إدارة علاقات 


| الجمهور الأجنبى | 


إذاز ةعلاقات 


الجمهور المحلى . 


إدارة علاقات إدارة علاقات 





الجمهور الداخلى الجمهور العربى 


قسم علاقات قسم علاقات - قسم علاقات قسم علاقات 
الخبراء 2 الموظفين 2 العمال 2 الفنيين 


والمستشارين ش : 
قسم علاقات قسم العلاقات 
فئات الحمهور الحكومية 
وحدة علاقات وحدة علاقات وحد . علاقات وحدة علاقات وحدة علاقات 
الموردين ١‏ الموزعين والوكلاء ‏ المسهلكين 2 الأجهرة الحكومية الأجهرة الشعبية 


-ؤ7ا- 


ملاحظات حول التصنفيف التفظيمى وفق المعبار البشرى ( الجمهوو ): 
» يضم هذا التنظيم خمسة مستويات إدارية مثل التنظيم السابق ( المغيار الجغرافى ) . 
+ تقسيم المستوى الثالث " الإدارات " الأربعة إلى نوعين من الإدارات : 
أ- إدارتين تتعلق أنشطتهما بالعلاقات العامة داخل الدولة : 
٠‏ إدارة علاقات الجمهور المحلى : 
[ أى جمهور المنظمة من المواطنين . 
٠‏ إدارة علاقات الجمهور الداخلي :  .-‏ 
ظ وهم العاملون داخل المنظمة . . 
ب- إدارتين تتعلق أنشطتهما بالعلاقات العامة خارج الدولة : 
٠‏ إدارة علاقات الجمهور العربى : ظ 
فالدول العربية بالمفهوم القانونى تعد من الدول 
الأجنبية » ولكمنها - وفقا للمغهومين السياسى أو 
الإعلامبى - تدخل فى عدان الندول الأجنبية , 
ولذلك تسعى كثير من المنظمات والمؤسسات التى 
تتعامل مع الجمهور الأجنبى إلى التفرقة بين الدول 
العربية من جانب والدول الأجنبية من جانب آخر. - 
0 إدارة علاقات الجمهور الأجنبى: 2 
* المستوى الإدارى الرابع : ( الأقسام ) ٠‏ 
٠‏ تنقسم إدارة علاقات الجمهور الداخلى إلى أربعة أقسام تبعا لمعيار 
الجمهور هى : 
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(قسم علاقات الخبراء والمستشارين - قسم علاقات الموظفين - قسم علاقات 
الفنيين - قسم علاقات العمال ) . ظ 
٠‏ تنقسم إدارة علاقات الجمهور المحلى إلى قسمين اثنين : 
( قسم علاقات فئات الجمهور - قسم العلاقات الخارحية ) . 

© المستوى الإدارى الخامس : (الوحدات الإدارية) 

: يتكون قسم علاقات فئات الجمهور من ثلاث وحدات هبي‎ ٠ 
وحدة علاقات الموردين - وحدة علاقات الموزعين والوكلاء - وحدة‎ ( 
علاقات المستهلكين ) .. ظ ا‎ 
: يتكون قسم العلاقات الحكومية من وحدتى‎ ٠ 

(علاقات الأجهزة الحكومية - علاقات الأجهزة الشعبية ) 


وابها : التصنيف القائم على المعيار الوظيفى ( المهدى ): 

ويأخذ هذا التصنيف - في الاعتبار - الطبيعة الخاصة للمهام الوظيفية أو المهنية 
للعاملين بالإدارة العامة للعلاقات العامة . ظ 

ويمكن تصور الشكل التنظيمى الملائم للمعيار الوظيفى ( المهنى ) كما يلى , 
( الشكل رقم "5 ) : 
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إدارة الشنون 
الإدارية والمالية 


إدارة العمليات إذارة بحوث 


الرأى العام 


إدارة الاتصالات 





قسم العلاقات قسم العلاقات قسم قياس قسم البحوث قسم التخطيط 


الد! خلية الخارجية ‏ الرأى العام والدراسات١‏ والمتابعة 
قسم الاتصالات قسم الاتصالات 
وحدة دراسات ١‏ وحدةدراسات وحدة دراسات 


السوق الإنتاج والمواد الخام 2 القوى العاملة 
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ملاحظات حول المعبار الوظببقى ( المعنى ) : 
فيما يلى أهم الملاحظات - العامة - التى ينفرك بها الشكل التنظيعى للإدارة العامة 
للعلاقات العامة وفقا للمعيار المهنى ( الوظيفى ) : 
يعتمد هذا المعيار بصفة أنناسية على نوعية الوظائف التى يمتهنها العاملون 
ظ بالمنظمة ؛ أى يعتمد على الطبيعة الفنية للوظيفة وسمات التخصص المهنى . 
© ينقسم هذا الشكل التنظيمى إلى أربع إدارات وظيفية تتطابق مع نوعية الوظائف 
بالمنظمة. وهى : 
ِ- إدارة ة العمليات 
وتتولى المهام الوظيفية للعلاقات العامة فى الداخل والخارج . 
- إدارة بحوث الرأى العام : 
وتتولى هذه المهام : 
٠‏ إعدان خطط العمل الطويلة والفتوسطة والقصيرة الأحل , وستابعة 
تنفيذها ( قسيم التخطيط والمتابعة ) . 
ه إجراءالبحوث والدر اسات اللازمة لأهداف ووظائف ١‏ المنظمة ( قسم 
البحوث والدراسات ) . 
٠‏ القيام بعمليات استطلاع , واستبيان 2 وقياس الرأى العام الذى تتعاعل 
ععه المنظمة ( قسم قياس الرأى العام ) . 
- إدارة الاتصالات: 
وتتولى : 1 0000 < 
٠‏ المهام الوظيفية للاتصالات المحلية مع الموردين والوكلاء والموزعين 
والمستهلكين ( قسم الاتصالات المحلية ) . 
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٠‏ المهام الوظيفية للاتصالات الأجنبية مع مصدرى المواد الخام والماكينات 
والأجهزة والمعدات ‏ وكذلك مع جمهور الفروع الجغرافية الأجنبية ( قسم 
الاتصالات الأحضية ) . 

- إدارة الشئون الإدارية والمالية : 

وهى من الإدارات النمطية التى يجب أن يتضمنها أى شكل تنظيمى ووفقا لأى 

معيار من المعايير التنظيمية . ظ 
والتقسيم - السائد - لإدارة الشئون الإدارية والمالية يكون وفق الشكل 

التنظيمى التالى : ظ 


| إدارة الشئون الإدارية والمالية 


قسم الشئون 





أقسام نوعية ٍ! / أقسام نوعية . 
وحدة الشكاوى وحدةه وحدة الشئون وحدة التعيين | وحدة وحدة شنون 


والمقترحات التحقيقات القانونية والتوظيف)- التدريب إنهاء الخدمة: 
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مكونات إدارة الشئون الإدارية والماأبة التابعة للإدارة العامة العلاقا : الدماية ؛ 
00 تتكون الإدارة العامة للشئون الإدارية والمالية من أربعة أقسام أساسية هب : 
" كسم الشئون الإداوبية : ظ 
والتقسيم التقليدى والسائد لهذا القسم هو الوحدات التالية : 
[ وحدة القيودات - وحدة الشئون الإدارية - وحدة الأرشيف والحفظ - وحدة 
المعلومات ] . 
٠‏ قسم الشئون المالية : 
والتقسيم النمطى الشائع لهذا القسم هو الوحدات التالية : ظ 
( وحدة المشتريات - وحدة المخازن - وحدة المرتبات والمكافات - وحدة الميزانية | . 
٠‏ قسم الشئون القافونية: 00 
وبتضمن - فى الغالب الأعم - الوحدات التالية : 2 
[ وحدة الشكاوى والاقتراحات - وحدة التحقيقات - وحدة الشئون القانونية ]. 
٠‏ قسمالقوي العاملة : ظ 
و يلتزم فى تقسيماته - أيضا -- بالمعيار الوظيفى . وبالتالى يتكون قسم القوى العاملة وفق 
المعيار المهنى من الوحدات التالية : 


[ وحدة التعيين والتوظيف - وحدة التدريب - وحدة شئون الخدمة ] . 


خامسا : التصنيف القائم على المعبار الفوعى : 
20 والمقصود به نوعية النشاط الذى تقوم به المنظمة أو المنشأة . وعلى أساس نوعية 
هذا النشاط يتم تقسيم الإدارة العامة للعلاقات العامة تصنيفا ذوعيا 5006ظ5 
وتأسيسا على ذلك ؛ فإن الشكل التنظيمى " الملائم " وفقا للمعيار الذوعى يتكون 
من المستويات الإدارية التالية : 
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- المستوى الإشرافى الأول » ويمثله مدير عام الإدارة العامة للعلاقات العامة , 
- المستوى الإشرافى الثانى » ويمثله نائب مدير عام الإدارة العامة للعلاقات 
العامة 000 0 

- المستوى الإشرافى الثالث » وهبى الإدارات العامة وهى : 

إذارة علاقات الإنتاج : 

ونتكون من قسمين نوعيين هما  :‏ 

[ قسم الموردين - قسم المصدرين ] . 
٠‏ إدارة علاقات التسويق : ْ 


وتتكون من قسمين نوعيين هما : 
[ قسم الوكلاء - قسم المستهلكين ] . 


إدارة علاقات القوى العاملة : 
وتتكون من قسمين نوعيين هما : 
[ قسم العلاقات العامة - قسم العلاقات الإنسانية | 
- المستوى الإدارى الرابع " القسم " : 
٠‏ ينقسم قسم العلاقات العامة - نوعيا - إلبى قسمى : 
[ العلاقات العامة الداخلية - العلاقات العامة 
الخارحية | . 
ينقسم قسم العلاقات الإنسانية - نوعيا - إلى ثلاث وحدات نوعية هى : 
ا ا [وحدة الرعاية الاجنتماغية -وحدة الرعاية 
الثقافية - وحدة الرعاية الصحية | . 
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والشكل التالى يبين البناء التنظيمى للإدارة ة العامة للعلاقات العامة وفقا للمعيار النوعبى , 


( الشكل رقم 56 ) : 


الإدارة العامة للعلاقات العامة 









إدارة علاقات 


التسويق 


إدارة علاقات 
القوى العاملة 


الإنتاج 








وحدة انسلاقات وحدة العلاقات وحدة الرعاية وحدة الرعاية وحدة الرعاية 
الداخلية الخارحية الاجتناحبة الثقافية الصحية 
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سادسا : التصنيف المخخلط: 

وهو التصنيف الذى يعتمد على الأخد بمعيارين اشنين ولا بمعيار واحد , ققد 
تقتضى طبيعة النشاط الذى تمارسه الإدارة العامة للعلاقات العامة إلى تطبيق معيارين 
اثنين من المعابير الخمسة السالف ذكرها : 

[ الإعلامبى - الجغرافى - البشرى - الوظيفى - النوعى ] 

وقى بعض الأحيان , يصعب تطبيق معيار واحد من المعايير الخمسة المذكورة : 
لتوزع النشاط الذى تمارسه المنظمة وتنوعه إلى الدرجة التى يتحقق معها أسس أكثر من 
معيار واحد مثل منظمة ما تتعامل بصفة أساسية مع قطاعات متعددة من الجماهير ‏ من 
خلال فروعها الجغرافية المنتشرة فى كافة أنحاء الدولة » ففى هذه الحالة يصبح المعيار 
البشرى والمعيار الجغرافى هما المعيارين اللذين يجب الأخد بهما عند تصميم البناء 
التنظيمى للإدارة العامة للعلاقات العامة . ٠‏ 


مثال المعيار المختلط: ظ ظ ظ 

الإدارة العامة للعلاقات العامة بوزارة الثقافة تتعامل مع قطاعات متعدوة ومتنوعة 
من الجماهير . وفى ذات الوقت » تضم فى هيكلها الوظيفى فروعا جغرافية منتشرة فى 
جميع المحافظات ( يبوت ومراكز الثقافة  )‏ وبالتالى لابد من الأخذ بالمعيارين معا 
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الإدارة العامة للعلاقات العامة 
بوزارة الثقافة 





إدارة لباقت / إدارة العلاقات 0 أدارة علاقات مراكز 
ا سس 1|+++ |11 


وحدة للعلاقات العامة بالأقسام وحدة للعلاقات العامة بكل 
© 6 والأحياء المختلنة مركز ثقافى فى الأقاليم 








تطبيقات المعيار المفتلط ٠  :‏ 
يمكن حصر خالات المعيار المختلط ( الذى يجمع بين معيارين اثنين من المعايير 
الخمسة السالف ذكرها ) فى عدن محدود من الحالات ( عشر حالات ) هى : 
.١‏ المعيار ( الإعلامى - الجغرافى ) . 
؟. المعيار ( الإعلامى - البشرى ) . 
؟. المعيار ( الإعلامى - الوظيفى ) . 
؟. المعيار ( الإعلامى - النوعى ٠.)‏ 
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ه. المعيار ( الجغرافى - البشرى ) . 
5 المعيار ( الجغرافى - الوظيفى ) . 
. المعيار ( الجغرافى - النوعى ) . 
4. المعيار ( البشرى - الوظيفى ) . 
4. المعيار ( البشرى - النوعى ) . 
٠.المعيار‏ ( الوظيفى - النوعى ) . 


تُجرى حالات تطبيقية لكل حائة من الحالات العشرة المذكورة ...... " . 


سابعا : التفظيم الشامل : 
التنظيم الشامل للإدارة العامة للعلاقات العامة هو التنظيم الذى يأخذ بعدة معايبر 
محتمعة عند تصميم الهيكل التنظيمى للإدارة العامة للعلاقات العامة . 
والمخال التطبيقى للتنظيم الشامل هو: . 
" الإدارة العامة للعلاقات العامة بوزارة الداخلية " 


المامم العامة لتنظيم الإدارة العامة للعلاقات العامة بوزاوة الداخلية : 
> لها مسمى مختلف وهو " الإدارة العامة للعلاقات والإعلام " . 
»> المستوى الإدارى لها هو " إدارة عامة " . 
التبعية الإدارية : تتبع مباشرة وزير الداخلية . 
> الفروع الجغرافية : 0 
يوجد يكل مديرية أمن " قسم العلاقات العامة " . 
المعيار الوظيفى المهنى : 
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توجد بكل إدارة عامة نوعية " قسم للعلاقات العامة " مثل : 0 

[ قسم للعلاقات العامة بالإدارة العامة للمخدرات - قسم للعلاقات العامة بالإدارة العامة 
للاداب -- قسم للعلاقات العامة بمصلحة وثائق السفر والجنسية ٍَّ 9 للعلاقات العامة . 
بالإدارة العامة لشرطة مجلسى الشعب والشورى - قسم للعلاقات العامة بالإدارة العامة 
لمباحث التموين ] ٠٠٠٠‏ وهكذا ..٠‏ ظ ظ ظ 

* المعيار الإعلامي : 

حيث يوجد بالإدارة العامة للإعلام والعلاقات بالوزارة أقسام إعلامية تتوازى مع وسائل 
الإعلام 0 ا ظ 
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التنظيم الأمثل لجهاز العلاقات العامة‎ 


من كل ما سبق » يمكن تحديد معالم التنظيم الأمثل لجهاز العلاقات العامة فيما 
76 ظ ظ 
أوةء أن يكون جهاز العلاقات العامة على مستوى ( إدارة عامة ) . 
ثآنيا : أن يتبع الرئيس الأعلى للمنظمة أو المنشأة مباشرة . 
ثالثا: أن يتكون الهيكل التنظيمى للإدارة العامة للعلاقات العامة من كل المستويات 
التنظيمية الإداربة المتعارف عليها (إدارة - قسم -وحدة) ١.‏ 
وابعا: اتساع الأسس التنظيمية الصحيحة فى إعداد وتنظيم الهيكل الوظيفى للإدارة 
العامة للعلاقات العامة . ومن أهمها : ( انتظام وتواصل خط السلطة فى البناء 
التنظيمى من القمة إلى القاعدة مرورا بكل المستويات الإدارية والتنظيمية ) . 
خامسا : أن يتحقق لها الاكتفاء التنظيمى والإدارى ( تنظيما - ولائحيا - وماليا - وإداريا ) . 
سادسا :أن يطبق فى شأنها مبادئْ وأسس " التنظيم الشامل " الذي يطبق مجموعة من 
المعايبر التنظيمية . 0 
سابعا : أن يكون من شأن هذا التنظيم تحقيق الأهداف التالية : 
أ- التوزيع الأمثل للمسئوليات . 
ب- تنظيم الاختصاصات . 


)0 جه 


ج- الإسهام فى تحقيق أهداف المنظمة . 
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يقوم بإعداد الهياكل التنظيمية وصياغتها ووضع الإطار الإدارى للأشكال التنظيمية 
ومكوناته خبير متخصص فى التنظيم الإدارى . 
ويجب أن تتوفر فى " خبير التنظيم الإدارى " المقومات التالية : 
أوة: الموهبة التنظيمية : 
فالمقدرة التنظيمية تعتمد بالدرجة الأولى على الموهبة التنظيمية التى يتمتع بها 
بعض الأشخاص ؛ ذلك لأن الدراسات العلمية أو العملية تصقل هذه الموهبة وتطورها 
ولكنها لا تخلقها في الشخصية . 
وعناصر الموهبة التنظيمية هى : 
الفكر المرتب . 
٠»‏ العقل المنظم . 
٠‏ السلوك المنظم والمرتب . 
ثانيا : الدراعة العلمية : 
00 وخاصة لعلم " التنظيم الإدارى "الدى يصقل الموهبة التنظيمية وينهيها ويزودها 
بالأصول العلمية لأسس التدنظيم وقواعده , وكذلك لمعابير الأداء الإذارى ومعدلات 
الإنتاج المتنوعة وفق تنوع نشاط المنظمة أو المنشأة . 
ثالثا : الخبجرة العملية- 
ويكتسب الإنسان الخبرة العملية فى مجال التنظيم الإدارى من خلال المعطيات 
التالية : 


طول فترة سنوات العمل فى مجال " التنظيم الإدارى " 


ا 5 


3 ب- تعدد الخشيرات الإداربة والوظيفية والمهنية‎ ٠ 
خوك ا ام 3ك للمشاكل الإدارية تق الفعال فى إعداد وتنظيم‎ 


عوامل ومعطبات التنظيم الإدارى 
4 كيف يختاو الخبير التنظيميى الشكل التنظيمى المناسب ؟ 
ما حجم الشكل التنظيمي الملائم ؟ 
ما تقسيمات الشكل التنظيمى ومكوناته ؟ . 
ما الاختصاصات التى تسند إلى كل مكون من مكونات الشكل الهسرمى 
التنظيمى؟ ظ 
#* ما مسار " خط السلطة " فى الهيكل التنظيمى ؟ ‏ 
** ما حدون العلاقات الإدارية بين الرؤساء والمرءوسين ؟ 
* ما المقررات الوظيضية لكل مستوى إدارى , وكل وظيفة يتضمنها الميكل 
التنظيمى ؟ 
* ما معدلات الأداء المناسبة التى يمكن بواسطتها قياس مستوى الأداء لكل 
مستوى إدارى » ٠‏ 'لى وظيفة ؟ ظ 


و4 


4 8 
ان 4 


ىو 


3 
٠9 


« 


تنبع الإجابة عن هذه التساؤلات كلها من استيفاء مجموعة من العناصر المهمة التى 
تُعين الخبير التنظيمى على وضع وإعداد التصور المناسب للهيكل الوظيفى لمنظمة ما . 
ويمكن حصر عوامل التنظيم الإدارى ومعطياته فيما يلى : 
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أولا : أهداف المنظمة : 

يجب تحديد الأهداف والغايات التى تسعى المنظمة أو المنثأة إلبى تحقيقها حتى يمكن 
تحديد المستويات التنظيمية الإدارية ومكوناتها التنظيمية » مع التركيز - بصفة خاصة - 
على " أهداف العلاقات العامة " بالمعنى الحديت لمفهوم العلاقات العامة , .. 


ثافية : حجم الأعمال بالمنشأة ,9" 
كلما اتسع حجم الأعمال والأنشطة الأساسية بالمنظمة أدى ذلك بالتبعية إلى 
التوسع فى الهيكل التنظيمى للمنشأة » والنكس صحبح 
وفى هذا الصدى يجب مراعاة الأمور التالية : 
٠‏ حصرالأتشطة والأعمال الرئيسة المرتبطة بالعلاقات العامة والتى يمكن من خلالها 
تحقيق الأهداف المرجوة منها . 
.0 تقسيم الأنشطة والأعمال الرئيسة إلى مهام وأنشطة فرعية وتوصيفها . 
٠‏ تجميع الأنشطة والأعمال ذات الطبيعة المتحانسة فى مجموعة واحدة متخصصة 
داخل النشاط العام للعلاقات العامة ؛ بحيث يكون بمثابة الأساس العلمى الذى 
يمكن الاعتمان عليه فى إنشاء الأقسام الوظيفية فيما بعد » وبصورة تساعد على معرفة 
وتحديد نوع المؤهلات ( العثمية والعملية ) والمهارات الواجب توافرها فيمن سيسند 
إليهم مسئوليات هذه الأقسام . ظ 
إنشاء وحدات إدارية فوعية داخل نطاق العلاقات العامة ٠‏ بحيتث يتم إنشاء قسم لكل 
مجموعة جموعة تقاط متخَصصَة , وإعطاء كل قسم المسمى الوظيفى المناسب الذى يتفق 
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مع طبيعة ونوع الواجبات والمسئوليات الموكلة إليه » وتعرف هذه المرحلة أو 
الخطوة " بالتقسيم أو التنظيم الداخئى لإدارة العلاقات العامة " . 
وعند تنفيذ هذه الخطوة » يجب مراعاة عدم التكرار والازدواجية عند تجميع 
الأعمال ؛ بحيث لا يكون العمل الواحد مسئولية أكثر من قسم , قكل عمل يجب أن 
يكون مسئولية القسم المختص به فقط . 


تالكا : : مبذزآنية المفظمة : 
تحتير الميزانية المعتمدة للمشاة من أهم محطيات التنظيم الإدارى » » فكلما كانت 
الميزانية محدوة كلما تقلص الهيكل التنظيمى للمنشأة » والعكس صحيح . 


رابعا : القوى.العاملة : 

يعتير " حجم العمالة ونوعيتها " بالمنظمة أحد العوامل الأساسية فى تحديد ورسم 
الشكل التنظيمى للمنشأة . 

والمقصود بالقوى العاملة : 

- حجم القوى العاملة " عدن العاملين بالمنشأة " . 

- مدى تنوع القوى العاملة . 
طبائع القوى العاملة وخصائصها ومستواها التعليمى والثقافى . 
تعيين العناصر البشربة فى كل قسم وظبفى مع مراعاة وضع الشخص المناسب 
فى المكان الفتاسي 1 
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خامسا : الآمنتداآد الجغر ا كو : 

كلما كان للمنشأة فروع حغرافية متعددة سواء داخل الدولة أو خارجها أدى ذلك 
بطبيعة الخال إلبى تعدد المستويات التنظيمية الإداربة ؛ والنكس صحيح ٠‏ 
تعدا سسا الإطار أ لخر معد 

سوق "الخدبيز 000 لشكل التنظيمى الملائم وفق الأطر التشريعية 
5 التى تنظم عمل المنظمة . ومنها : 
- القواعد واللوائح المنشئة للمنظمة . 
- القوافين واللوائح التى تنفذها المنظمة أثناء ممارسة اختصاصاتها . 
- القوانين واللوائح التى تراقب أعمال المنظمة ووظائفها . 


ا التنظيمية للمباكل الوظيقية 


" يلجا " الخبير التنظيمى " إلى استخدام القواعد التنظيمية التالية عند تصميم 
000 وإعداده . 
وهذه القواعد التنظيمية -- فى شكل مختصر وعام - هى : 
)١‏ التوازن الهرمى للسظيم . 
؟) التوازن الهيكلى فى تحديد المستويات الإدارية . 
؟) تحديد الاختصاصات تحديدا قاطعا وواضحا . 
؟) تحديد السلطات الوظيقية وتوزيعها صلى الأقسام الوظيفية كل حسب حجم 
المسئوليات الملقاة على عاتقه . وهنا يحب مراعاة توازن السلطة والمسئولية ؛ نظراً 
لأن منح السلطة لمن لاامسئولبة له يفتح مجالا للتسيب وسوء استخدام السلطة . 








- 0 “م000 00 


/امؤة - 


ويهدف تتحديد الاختصاصات إلى : 
- فض التنازع الإدارى " الإيجابى " . 
- حل مشاكل التنازع الإدارى " السلبى " . 

ه) توزيع الاختصاصات والمهام توزيعا متوازنا » وهى : 
الأعباء والمهام الذهنية . 
- الأعباء والمهام المادية . 
- التوقيت المناسب لتنفيذ هذه الأعباء والمهام .. 

[ 8 تحديد العلاقات الوظيفية بين إدارة العلاقات العامة والإدارات الأخرى داخل 2 
المنظمة سواء كانت علاقات رأسية تربط بين العلاقات العامة وغيرها من المستويات 
الإدارية العليا أو الدينا فى الهيكل التنظيمى » أو علاقات أفقية تربط بين إدارة 
العلاقات العامة والإدار ات الأخرى التى تقع معها على نفس المستوى الإدارق فى 
الهيكل التنظيمى . ظ ظ 

) وضع " معدلات الأداء " لكل وظيفة مدرجة بالهيكل التنظيمى . 

4) تقييم نتائج تطبيق خطوات التنظيم : حيث يتم الاعتماد هنا على المعلومات 
المرتدة والتى توضح لهم مستوى أداء العملية التنظيمية . وبعد تحليل هذه 
المعلومات يمكن أن ينتج عذه) مجموعة نتائج وتوصيات يستفاد منها في تطوير 
التنظيم الحالى للعلاقات العامة ٠.‏ 0 
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التطوبير التنظيمو 
تعريف التطوير التنتظيمو : 
فيما يلى مجموعة من التعريفات لمفهوم التطوير التنظيمى : 


٠‏ هوجهد ونشاط طويل المدى يستهدف تحسين قدرة المنظمة على حل مشكلاتها 
وتحديد ذاتها , وذلك من خلال إدارة مشاركة وتعاونسية وفعالة لمناخ التنظييم ؛ 
تعطى تأكيدا خاصا للعمل الجماعى الشامل . ظ ظ 

٠‏ إن التطوير التنظيمى يتوق إلى تحسين نوعية حياة الجانب الإنسانى للمنظمة 
وزيادة فاعلية بعده التنظيمى . 00 

, هو المحاولة- طويلة المدى - لإد خال التضيير والتطوير بطسريقة مخططية‎ ٠ 
" لأسلوب تشخيص المشكلات بطريقة يشارك فيها أعضاء المنظمة بصورة جماعية‎ 


ومهما يكن من أمر هذه التعريفات وتعددها فإنها جميعا تكاد تتفق على أن جوهر 
التطوير والتغيير التنظيمى هو سلوك الفرد وجماعة العمل في منظمات العمل الحكومية 
( وغير الحكومية ) ؛ عن طريق تطوير القدرات والمهارات الإنسانية وحل مشكلاتها باستهرار 
ووفق المتغيرات البيئية » أو الاقتصادية أو التنظيمية أو الفنية أو التقنية . 

وبناء على ذلك . نورن الملاحظات التالية عن التطوير التنظيمى, : 

)١‏ إن برنامج التطوير التنظيمى قد يشمل المنظمة ككل ( النظام الكلى ) أو جزءاً 
منها فقط ( أحد الأنظمة الفرعية ) , ؛ بشرط توافر درجة عالية من الاستقلال له عن 
بافى أجزاء النظام الكلى . ظ ْ 

؟) هدف التطوير التدنظيمى بتمثل فى زبادة فاعلية المنظمة وتدعيم وتوسيع فرص 
الاختيار أمامها وتحد بد حيويتها بطريعة مستمرة . 


د واولا ع : 


العوامل المؤثرة اكى التطوير التفظيبمي : 
)١‏ العوامل البيئية التقنية : 
تتمثل البيئة التقنية فى التغيرات التكنولوجية التى بشهدها العالم اليوم . حيث 
بدأت المعلومات منذ عام 114٠‏ م بالانفجار المعلوماتى والزيادة فى المكتشفات 
التقنية وهذا التغيير فى الاكتشافات التقنية والمعلومات له تأثير فى بيئة العمل ومهامه , 
سواء من حيث نوعية الإنتاج أو أساليبه أو الهيكل التنظيمى أو فى مشاعر العاملين . 
ويتمثل هذا التغيير فى ثلاثة جوانب » هى : 

أ- العلماء والفنيين : لا شاك فى أن العلماء والفنيين قد يتأثرون ويكون لهم رد 

فعل معاكس ؛ كما يرى هيت وزملاؤه , وقد يكون رد الفعل هذا فى غير 
صالح المنظمة , لأنهم قد يرون فى التنظيم البيروقراطى تخلفا عن المبتكرات 
والوسائل التقنية الحديثة . ظ 

ب- أن الإضتاج المتقدم هو إنتاج معقد وستقدم » ويتمثل ذلك بالأجهسزة 
الإلكترونسية الحديسثة وأدوات المكاتسب والآلات الحاسسبة والحاسب الآلى 
ووسائل الاتصال الحديثة , كالاثة الكاتبة والفاكسميلى وغيرهما . 

ح- العمليات الإنتاجية يحب أن تكون بمستوى أناء وتقدم الإنتاح نفسه , 
وبأقل نسبة من الأخطاء الإنسانية ؛ حتى لا يترتب عليها آثار سلبية بالنسبة 
للمستخدمين والمستهلكين . 

؟) عوامل البيئة الاجتماعية : ظ 
وتتمثل هذه العوامل فى العوامل البيئية الاجتماعية الخارجية , كالعادات والتقاليد ' 
والمبادئ الدينية والقيم . وكذلك ففى الاتجاهات والمواقف نحو العمل ؛ وتغير 








ث3 . 5أ ه 


النظر ة إلى هذه الاتجاهات وإلى المسئولية الاجتماصية . كما تتمسثل العوامل 
الاجتماعية كذلك فى نمو السكان وتفاعلهم . [ 
؟). العوامل الاقتصادية : 
وتتمثل هذه العوامل فى عوامل البيئة الاقتصادية الداخلية والخارجية . مثل : 
رأس المال والموارد الاقتصادية وحركة وتغيير الأسواق العالمية وظروف الإنتاج , 
والأعمال والتسويق وندرة الموارن والمنافسة والحروب أو الأزمات الاقتصادية . 
؟) العوامل التنظيمية : 
وتتمثل فى العناصر التنظيمية داخل المنظمة وخارجها ؛ مثل : اتجاهات العاملين 
والموظفين والمديرين , ومتطلبات المشاركة فى العمل .والتقنية الإدارية . وحجم 
منظمات العمل ؛ وزيادة مهارات العاملين , وتغير القيم والمواقف لدى العاملين . - 
©) العوامل النفسية : ظ 
ويقصد به المناخ المواتى والمناسب لأداء العمل داخل المنظمة أو المنشأة . 
والعوامل النفسية هى العنصر الأساسى فى خلق روح الانتماء وسيادة مبدأ الولاء من 
العاملين تحاه المنظمة أو المنشأة . . ظ 


المبحث الوابع 


إدارة العلاقات العامة 
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يصف العالم " تايلور " الإدارة العلمية بأنها - بالدرجة الأولى - " شورة عقلية " . 
ومن ثم ؛ لا يمكن الاتفاق على تعريف عام وموحد لعلم الإدارة من ناحية , ولاختلاف 
المنظور العلمى الدى يتناول منه كل عالم أو باحث تعريف الإدارة . 
وفيما يلى عرض موجز لأهم تعريفات الإدارة العامة 
هناك من يعرف الإدارة بأنها " علم وفن " يتعلقان بالتفاعل العقلى والروحى بين ' 
قائد موجه لمجموعة من البشر والمجموعة التى يوجهها وبشرف عليها ؛ مستهدفا 
من وراء ذلك تحقيق أهداف مرغوب فيها . 
ولعلنا من قراءتنا لهذا التعريف» يتبين لنا مدى العمومية التى لا تلجأ إلى تخديد 
العناصر الموجهة إلى تحقيق الأهداف »هذا بالإضافة إلى إشارته إلى التفاعل التقلى 
والروحى بين القائد ومن يتبعه , و تعتبر عملية التفاعل هذه من أعقد الأمور وأصعبها ؛ لأنها 
تتم بين بشر ء والبشر مختلفون ومتفاوتون فى أمزجتهم ومشاربهم الروحية والعقلية , وعلى 
ذلك فإننا لا نخرج بمعيار محدد ييسر لنا فهم الأسلوب الأمثل لخلق مثل هذا التفاعل . 
وعرف " ستائلى فانس »عدولا نواموا5 " الإدارة : " بقوله إن الإدارة هى مراحل 
اتخاذ القرارات والرقابة على أعمال القوى الإنسانية بقصد تحقيق الأهداف السابق 
تقريرها . ْ : ظ 
وهذا القول ينطبق حيثما يضم اثنان أو أكثر جهودهم للقيام بعمل ما " . 
والواقع أن مغهوم الإدارة بمنطق العصر الذى نعيش فيه لم يعد مقصورا على 
مراحل اتخاذ القرارات والرقابة على أعمال القوى الإنسانية بقصد تحقرة تحقيق الأهداف السابق 
تقريرها ء بل إنه مع ذلك يشمل الوسائل الصحيحة التي تتخذها الدسناة لأداء الأعمال 
بقصد الحصول على أفضل النتائج بأقل الجهود الممكنة . ولها فى سبيل ذللك أن تستعين 
بوسائل التدريب والتهرين التى تساعد على اتقان العمل , مع مراعاة العلاقات الإنسانية ؛ 


1# 


لأنها تعتبر جزءا لا يتجزأ من علاقات العمل التى تقوم على التفاهم والمصلحة المتبادلة 
والعمل لما فيه مصلحة القوى العامتئة بحانب مصلحة أصجاب الأعمال مما يعون عليهم 
جميعا وعلى الدخل القومى بأفضل النتائج . ولهذا يتزايد الاهتمام فى مختلف الدول 
الناهضة نحو أهمية تطبيق الأساليب العلمية فى إدارة العنصر الإنسانى وما يقوم به من 
نشاط , 0 0 
3 * ويقول "2:54 " فى تعريف الإدارة " إنها فن توجيه النشاط الإنسانى ". 
وهذا التعريف يتسع فى مدلوله ليشمل كل أنواع الأنشطة البشرية فهو تعريف شامل 
وعام بن ا ض ظ 
* ويقول "دمغطوسو8 " " إن الإدارة هى الاصطلاح الذى يطلق على التوجيه 
والرقابة ودفع القوى العاملة إلى العمل فى المنشأة ؛ وهى تمثل العنصر الشخصى 
فى حياة المنشأة ؛ ذلك العنصر الذى يقوم بتطويرها وتنسيقها وتوجيهها والإبقاء . 
على كل ظاهرة في مكانها . وهذا العنصر الشخصى لايمكن استبداله بعنصو آخر 
يحل محله ويعتمد نجاح المنشات إلى حد كبير على المهارة التى تؤدى بها أعمال 
الإدارة". 00000 ا ا 
وقد اشتمل هذا التعريف على بعض العناصر المكونة للإدارة كالتوجيه والتنظيم , 
فإن قوله " الإبقاء على كل ظاهرة فى مكانها " يفهم منه العمل على إيجاد توازن داخل 
المنشأة وهذه وظيفة التنظيم , كما اشتمل - أيضا - على التنسيق وأغفل التخطيط , 
وأهمية العلاقات الإنسانية » ودور العلاقات العامة . 00" 
ويقول الأستاذات "أقطست] .5 بعاوعط .7,51 " "يدخل فى نطاق الوظيفة 2 
الإدارية جميع الوظائف والواجبات اللازمة لبدء أى مشروع وتموبله ؛ ووضع 
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سياسته العامة , وتهيئة المعدات اللازمة له : والشكل العام الذى يزاول فى ظله 

نشاطه ' واختيار من يشغلون الوظائف الرئيسية 

ويفهم من هذا أن الكاتبين يُدخلان في نطاق الوظيفة الإدارية جميع الجهود التى 
تبذل فى مراحل التخطيط والتنظيم والتوجيه والتنسيق والرقابة على اعتبار أنها من 
الوظائف التى يتطلبها قيام المشروع ومزاولة نشاطه . ظ ظ 

وبذناك تكون الإدارة عندهما هى الوظيفة الشاملة لكل ما يتطلبه تكوين 

المشروعات من جهود . 0 

* ويقول "دمادوه 8.1.151 " " إن وظيفة الإدارة هى أن تحقة تحقق أهداقها بأقصى ما 
يمكن من " التوفير " فى الوقت والمال . وكثيرا ما يكون ذلك عن طريق حسن 
الاستفادة من التسهيلات القائمة ". 

* ويقول "!865 " فى تعريف الإدارة : " كثيرا ما تطلق الإدارة على الوظيفة التى 
يقوم بها مجلس المديرين , فهو الذى يضع السياسات التى تتعلق بنوع الإنتاج 
والتمويل وقنوات التوزيع والخدمات والمستخدمين . كذلك يدخل فى نطاق 
الإدارة ا أعضاء مجلس المديرين عن وضع شكل عام للهيكل التنظيمى 
لهذه السياسات 
ولكن 00 1 1 1 01111111ا0ظ0 

المديرين؛ وهذا القول لا يتفق مع الواقع ؛ لأن الجهاز الإدارى ينظم كل سلطة ومسئولية 
من الإدارة العليا المسئولة عن رسم السياسات إلى الإدارة التنفيذية التتى تشمل المديرين 
ورؤساء الأقسام وكل من يوكل إليه الإشراف على أى عمل داخل المنشأة . 

* تعريف كونتز ودونيل "العصده0,2 240022 " فقد ذكر | أنها " وظيفة إنجاز الأعمال 


عن طريق الآخر بن " "ورء طن 10118 0022 دعصاط) سكاعم 01 رزاع سن عرز " 
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تعريف "إداورد هامبل" " اءمم:د]1 . 11 702:0 " للإدارة بأنها المراحل المتتابعة. 
من التفكير واتخان القرارات ؛ فإن المدير يهدف إلى تجديد حجم المنتجات أو 
الخدمات ونوعها وأثمان تكلفة وأوقات وأسعار يه ؛ وما إلى ذلك مما يبسمح 
بتحقيق وبح المشروع », والواجب الرئيسى الذى بقع على عاتق المدير هو القيام 
بحثل هذا التفكير واتخاذه لمثل هذه القرارات . 
ويلاحظ أن صاحب هذا التعريف قد أغفل العنصر الإنسانى وما يجب عليه من 

الرعاية والعناية الكافية من حيث أنه المحرك لجميع الوظائف التى يشتمل عليها المشروع.. 

كذلك عرف ( المعهد البريعتانيى للعلاقات العامة ) الإدارة بأنها " التفكير المستمر 

والجهد المتواصل الذى يُبذل لخلق علاقات قائمة على الفهم المتبادل » واستمرار . 
ظ بقائها 57 الأشخاص في المنظلمات أو بين المنظمات والمجتمع بالمعنى الأعم " . 

كذللك " معوسواءط فده سعد دواط " فى كتابهما ( 155 عتسدع01 وءملود8 ) فهما 
يسرقان الإدارة بأنها الوسيئة الفنية التى تستطيع - بمقتضاها مجموعة من 
الأشخاص- أن تحدن وتوضح أهدافها وأغراضها وتعمل على تحقيقها . 

© وذكو" طك 6 ز[ن" في كتاية " 1 عع ه2هة11 01 تطرودومائطم ع1 " 
أننا يمكننا أن نقور أن وظائف الإدارة هبى الطريقة التبى يتم بواسطتها : ظ 

أولا : تجميع أوجه النشاط '' نشابية أو المتقاربة فى وظيفة واحدة . 

انيا : خضوع كل وظ.ه لرقابة خاصة . 


وهكذا ء لا نكان نحد تعريفا جامعا شاملا للإدارة » بل وجدنا كل كاتب يحاول أن يعرف 


الإدارة من وججهة نظره الخاصة . ومن ثم » جاء تعريفه للإدارة متأثرا بهذه الوجهة . 
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فنعريف د . كمال أبو الخير : 
" الإدارة تصثل العنصر الشخصى فى حياة المنشأة الذى يعمل 57 تحقيق 
أهدافها. وفى سبيل ذلك » تستخدم الوسائل الصحيحة لأداء الأعمال بقصد الحصول. 
على أفضل النتائج بأقل الجهود الممكنة مع مراعاة العامل الإنسانى » وتستعين بالقيادات - 
الحازمة القادرة وتطبقى جميع عناصر الإدارة العلمية من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة 
وتنسيق » وبذللك تكفل للمنشأة نجاحا يرضى عنه أصحابها وعمالها ونوتاتويا والمجتمع 
الذى تجمل فيه " . 


وبدلك , يكون هذا التعريف قد جمع - فى إيجاز - العناصر الأساسية للإدارة ة العلمية , 
كما أوضح بشكل ملحوظ ضرورة تطبيق العلاقات الإنسانية , كذلك أشار إلى العلاقات 
العامة وضرورة تطبيقها عندما كني بوجوب رضاء المجتمع عن المشروع الذى ينفذ 
فى 0 


ا 


6 
ن- 
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عفاصر الوظيفة الإدار 5 
إن انسياب العملية الإدارية وانضباطها يتتحددن فى إطار عدن من الحسئوليات هى : 
مسئوليات تتعلق باتخان القرارات التى توضح التخطيط ومبادىئ العمل . 
مسئوليات تتعلق بتحديد الأغرا أض والأهداف ( قاععو1 فده مع ماع ز01 3 
مسئوليات تتعلق بتعبين القيادات » وحفز القوى العاملة نحو العمل . 
مسئوئيات تتعلق بالرا قابة على العمل وأسلوب أداء الأعمال . 
مسئوليات تتعلق بتحقيق !':*ائج المستهدفة . باه 


وإذا كنا نتكلم عن إنجاز الأعمال فى إطار المسوليات , فإن هذه المسئوليات لا 


يمكن أن تتم إلا إذا فُوَضْت بالسلطة :0:10طسى : والسلطة - ذائما - تقترن بالمسئولية ٠ ٠‏ 
والسلطة لا تمارس إلا عن طريق إعطاء صاحبها الحق والقدرة على الممارسة( سه )طون 
:50 ) إذ أن سلطة الرئيس - مثلا - تعطيه حق الإشراف قبل أن يبدأ تنفيذ العملء ثم 
تعطيه حت تقدير العمل بعد إنجازه ٠٠١‏ وله - فى هذه الحالة - أن يقر العمل ٠١‏ أو يعدله 
٠‏ أو يلفيه ٠٠‏ وقد يصل الأمر أيضا إلى تغيبر الشخص الذى يؤدى عملا ما إلى عمل آخر 
إذا كان فى ذلك صالح العمل ؛ إذ أن هذه السلطة التى يمارسها الرئيس تستهدف 
- بالدرجهة الأولبى - حسن سير الدمل وانتظامه ؛ ورفع مستوى الكفاءة الإنتاجية للقوى ظ 
العاملة التبى تمارس عملها فى نطاق سلسلة الرئيس وتحت إشرافه . . منكد) ٠٠«‏ فإن السلطة . 
تقترن بالمسئولية ؛ أى تقترن بالواجب ؛ فكل حق يقابله واجب . 


وفبي ذلك يقول الأستاذان " يبتر سون وبلأومان ( مهم 1715 0ه 5م56 6 


( من المعترف به أن كل حق يقتّن معه التزام أوواجب ) . 











ا الال 010 
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والالتزام والواجب يعنيان المسئولية : والشعور بالمسولية يتطلب من صاحبها أن 
يتوافر فيه عنصر الموافقة أو الاستحابة ( غدهدمه© +0 أعمدذام مده ) للتعليمات التى تتعلق 
بواجباته والطاعة لها , هذا فضلا عن الإيمان بأن العمل يتم عن طريق الاعتماد على الغير , 
الأمر الذى يتحتم معه البعد عن الفردية أوالاستقلال عن الآخرين . 


ومن هذا يتضح أنه إذا كانت المسئولية تقتر تقترن بالسلطة فإن هذ) يترتب عليه 
بالضرورة تناسب المسئوليات مع السلطات فى أى عمل من الأعمال » وفى أى وحدة من 
الوحدات » أيا كان نوع النشاط الذى تمارسه ؛ فالوحدات المختلفة فى حاجة إلى أن 
تستفهم طبيعة العملية الإداربة وعناصرها حتى تحقق أهدافها بأعلى قدر من الكفاءة 
والتنظيم ( دهننهعنمدع:0 ) والتحقق من ملاءمة القوى العاملة للعمل ( ع«5)211 ) والتوحيه 
(دذنءمءتط ) والرقابة ( امئهمء ) والتنسيق (دهعهسنه :ممت ) . 


ويهمنا أن نوضح - قبل أن نشرح هذه العناصر - هل العملية الإدارية تسير فى 
تسلسلها وفقا للترتيب الذي أوردناه أم أنه يمكن تقديم عنصر على عنصر آخر ؟ ٠٠٠‏ ولو 
حدث ذلك فهل يعد ذلك إخلالا بالعملية الإدارية ؟ ٠.٠‏ 
المنطق العلمى يحتم علينا أن توضح أن هناك فارقا بين المهمة المطلقة للوظيفة 
الإدارية عند إسهامها بداءة فى إنشاء أو تكوين مشروع » أو الإسهام فى القيام بوظيفة 
الإدارة فى مشروع قائم فعلا . ظ 
ففي الحالة الأوبى » حالة الإسهام فى إنشاء مشروع » فإن الترقيب الذى أوردناه 
يعبر - إلى حد كبير - ترتيبا منطقيا ومعقولا فى تسلسل الجهود التى تبذل من أجل 
تحقيق الوظيفة الإدارية على أفضل وجه ممكن . 
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أما الحالة الثانية , وهى حالة الإسهام بالجهد الإدارى في مشروع قائم فعلا » فإن 
الأمر يختلف ؛ وذلك لأن الذى يتولى الوظيفة الإدارية يجد نفسه فى خضم من النشاط 
0 30 فى المشروع , وحينئذ تكون المهمة الأولى فى كيف 3 انتهاج 
الذى يحتم على من يتولى الوظيفة ا بة 52 بالبحوث 7 اسات اللاز ة وما 
يحققه من نتانج . ظ ظ [ 

نقد يبدأ بعنصر التنظيم ٠‏ أو قد يبدأ بتغبير القوى العاملة إذا وجد أنها لا تتوافر 
فيها المواصفات اللازمة للعمل ٠١‏ أوقد يجد أن القوى العاملة ينقصها بعض المعرفة . . 
والإدراك بجوائب معيئة صل بعلاقات العمل » وحينئد يبدأ أ بالتوجيه ٠ ٠‏ وهكذا يجى نفسه 
فى موقف يتطلب منه أن أن يلتزم بائترتيب الدى أوردناه 2 وهو فى هذا محق , فالعيرة 
باتخاذ الطريق الأفضل » والأسرع نحو تحقيق النتائج . 

ويمكن ألقول إن عناصر الوظيفة الإدارية عناصر متداخلة » وأن الظروف المحيطة 
بالعمل هى التى تفرض على المديرين أسلوب العمل , ومن أجل ذلك لإنه يمكن تحديد 
عناصر الوظيفة الودارية - دون توتيب - فيما يلى : . 


. التخطيط التنظيمي . (5) التنظيم‎ )١( 
0 التوجيه. ' (؟) اشير‎ )7( 
. الرقابة . (1) ملاءمة القوى العامنة للوظيفة‎ )6( 


وفيما يلى شرح موجز لكل عنصر منها انوي 








د ال ١1‏ 5< 
الغنصور الأول : لم5 : عستمصفاط ممفععتسدع:0 


ومعنات أن تعد المنظمة خطئة تحدد فيها الأهداف القريبة والبعيدة التى تسبى إلى 
بلوغها , والأسائليب المحددة لبلوغ هذه الأهداف . وهذه الخطة لا تعدو أن تكون برنامجا 
عاما يستعان به فى توحيه السياسات انتى ستتيع لتحقيق هذه الأغر أض » وتتضمن هذه 
الخطة مجموعة من التفاصيل القائمة على البحث والدراسة لمختاف الأمور سواء ما يتعلق 
بالمنشآت المزمع إنشاؤها : أو بالمنشآت الأخرى التى تشابهها وتقوم بنشاط مماثل لنشاطها 
فيجحب أن تشتمل هذه الخطة علي مداى توافر الإمكانيات الت ي تستطليع المنشاة أن تحصل 
عليها لتبداأ بمزاولة نشاطها : وعلى التذبؤ بما قد تحتاج إليه فى المستقبل وما يمكنها أن 
تحصل عليه لمواجهة احتياجات التوسع وما قد يطرأ على ١‏ لسوق من تغيرات ٠‏ 


وهكذا يكون الهدف من التخطيط التنظيمى استخدام أقصى الإمكانيات التى 
. يمكن للمشروعات أن تحصل عليها » وتُوجهها الوجهة التى تعون يأكبر فائدة ممكنة على 
أصحابها وعلى مجموع القوى العاملة بها وعلى مجموع الأعضاء المستهلكين . ظ 


ومن حيث أن التخطيط التنظيمى يضع السياسات تبلوغ الأهداف القريبة والبعيدة 
فيجب أن يتصف بالمرونة حتى يمكن تعديل هذه الخطط كلما طرأت ظروف تتطلب هذا 
التعديل . ظ 


ويطلق على مجموع الخطط اللازمة قبل أن تبدأً المشروعات عملها " التخطيط 
التنظيميى " . 


الاؤ - 


ويعرفه (86011 )بأنه عبارة عن تحديد أهداف المشروع » والطرق اللازمة لإرشان 
الأشخاص فى قيامهم بنشاطهم لتحقيق هذه الأهداف فى سهولة ويسر . ظ 


وبعرفه كذلك( 870 ) بأنه عصبارة عن التشبؤ - مقدما - بالحاجة إلى إجراء 
تعديلات في الميكل التنظيمى ( اكع 51 صمت اممتسمع 0 ) فى ظل التيسيوات المحتمل 
وقوعها فى المنظمة » ثم يستطرن فيذكر أن هذه المهمة ليست يسيرة وليس معناها أن تضع 
تفصيلا كاملا موضوعيا بمطالب المستقبل المتوقعة , ولكنها تعنى المراقبة الداكئمة لاتحاه 
الظروف القائمة فى الهيكل التنظيمى ؛ والتنبؤ - على وجه عام - بنوع المسئوليات 
المقترح تعديلها فى الهيكل لتتمشى مع الظروف المتوقعة عند حدوثها ‏ وهذا التنبؤ 
- فضلا تمن أنه يعد إطارا عاما للظروف التى قد تَحِدّ ويحتمل وقوعها فإنه - يتضمن كذلك 
الاستعدادات التى تهيأ لهذه الظروف وما ينبغى اتخاذه لمقابلة النواحى الإدارية والفنية 
المطلوبة . اا ظ 


والتخطيط التنظيمى يتطلب ممن يقومون بتأسيس المشروعات إجراء البحوث 
بقصد التأكد من وجود الحاجة الاقتصادية لإقامة المشروع في المنطقة المؤمع إنشاؤها 
فيهاء والتأكد من أن رقم المبيعات المرتقب يمكن 0 أداء الأعمال بكفاية تامة : فإذا 
توافر من هذه البحوث الإجراءات اللازمة لتأسيس القيام بمختاف أوحه النشاط » وبعد 
اتخاذ اللازم نحو اختيار الموقع وبعد أن توضع موضع الاعتبار احتمالات التوسع » إذ أن 
الاستعدان لكافة الاحتمالات قبل البدء فى نشاط المشروع يعتبر غاية فى الأهمية . 


ولعل هذا يوضح لنا ما يقرره بعض العلماء فى إيجاز من أن التخطيط - أساسا - إن 
هو إلا " العملية الرشيدة لاتخاذ القرارات المتعلقة بأبة ناحية من نواحى نشاط المشروع " . 











ال/اؤ - 


ع5 وطعاصء 1ه ععوام لاق كه عصولواءء0 وسل[لمدس 605 وكععصصص لقسصملغهم عط) كز عستسروزاص » 
ْ “0ه 


كما أن " بيلى حوقز عامء6 , 8 ولازع " عرف التخطيط الإدارق في كتاب له بعنوان ‏ " 
التخطيط والرقابة الإدارية " بأنه" أساس ى الاخختيار عدذدوةظاء برلقاسء د سيط وز ومتممجاط" : 
كما استطرد قائلا : إن مشكلة التخطيط قبرز ز فقط عندما تكتشف بدائل لأساليب العمل " 
666 ولعلنا لا نتعدى الحقيقة حينما نقرر ر أنه يكاد يكون مستحيلا في دوائر الأعمال أن 
يكون هناك طريق واحد ينبغى اجتيازه من أجل تحقيق الأهداف. -٠‏ بل إن التقدم 
العلمى وتطور المجتمعات ؛ وتجديد المشروعات أو إنشاءها وفقا لأحدث الأساليب العصرية 
؛ إلى غير ذلك من العوامل يجعل باستمرار أمام وجخال الأعمال طرقا وسيلا مختلفة , 
وعليهم أن يتخيروا من يبنها وفقا للشتائج التى تسفر عنها بحولهم ودراساتهم , خاصة وأن 
طبيعة التخطيط ( 8«تصصدام 04 عسننولة ) » تتطلب إجراء بحوث ودراسات تتعلق بأربعة 
مبادى أساسية هى : ا ظ 0 


أ- تحقيق الأجداك 20 1 
ننبغى على الخطة الرئيسة ؛ والخطط الفرعية أن تعد بأسلوب علمى بحيث تهيه 
إسهاما إيجابيا فى تحقيق الأهداف التى من أجلها أنشئ المشروع , فالمشروع أنشىء 
ليبقى ويستمر ٠٠‏ هلا يتسطلب التماون المثمر البناء يين المجموع همن يرقبط صالحهم 
بصائح المشروع . 


ب - أولوية الكغطيط عستمسقام 01 جتمستوم : 
أوضحنا أن العملية الإدارية ة ترتكز على التخطيط التنظيمى ' والتنظيم : ؛ وملاءمة 


القوى العاملة ٠‏ والتوحيه , والرقابة والتنسيق .كمأ أوضحنا أن العملية الإدارية مترابطة 
ومتشابكه بحيثٌ يمكننا القول إن جميع هذه العناصر ترقبظ بعضها ببعض ء غير أن مهمة 


- ١/9 - 


التخطيط لها أولوية بالدرجة الأولى ؛ وذلك لأن التخطيط يقوم بدور أساسى فيما 
يتعلق بأفضل الأساليب التى ينبغى اتباعها لتحقيق الأهداف » وذلك حتى يكون 
الجهد الجماعى المنظم فى المشروع منتجا ومثمرا وفعالا . ظ 


جم- شمول التخطيط وستسصسوام 01 ددعم زمه جرع : 
أوضحنا من قبل شمول العملية الإدارية لمختلف العناصر أو الوظائف الإدارية ٠١‏ 

فلماذا إذن نعتبر " شمول التخطيط " مبدأ من المبادئ الأساسية لإعداد الخطة ؟ 
الحقيقة أننا نفعل ذناك تأكيدا لأهمية التخطيط ٠ ٠‏ فالتخطيط وظيفة كل مديو 
عع فسقد جتعنك 01 صوتاء صنا؟ 8 كأ وستصمدام ٠٠‏ غير أن ممارسة المدير لهذه الوظيفة 
تتفاوت عند التطبيق بالقدر الذدى يشغله المدير فى سلم الهيكل الإدارى فى المشروع.. 
أى بما لديه من سلطات ‏ وفقا لطبيعة الخطط والسياسات التى وضعت من الإدارة 
العلياء ولا يمكن أن يوصف شخص بأنه إدارى حق » إلا إذا مارس فعلا مهمة التخطيط 
٠٠‏ حتى ولو كانت هذه الممارسة فى نطاق ضيق . 0 


ى- كفاعة الخطط عصداط 01 برعدءك18] : 
توصف الخطة بالكفاءة إذا تمكنت عند تطبيقها من تحقيق أهدافها بأقل جهد 
ممكن» وبتحقيقها نتائج '.جابية تفوق فى قدرها التكاليف التي تحملتها المنشأة 
وزومع ع1 سقط “«عات يع ممتوع 50514156 ٠ ٠‏ ويمكن للخطة - فى منشأة ما مثلا - أن 2 
تحقق أهدافها ٠٠‏ غير أنها إذا حققت هذه الأهداف بتكاليف عالية جدا , أو بتكاليف 
غير ضرورية , فإنها - فى هذه الحالة - لا تتصف بالكفاءة ٠١‏ 
إن مبدأ كفاءة الخطة يتضمن ضرورة مراعاة تحقيق التناسب بين المدخلات 
والمخرجات وفقا للنسب الإدارية المتعارف عليها فى هذا الشأن , 
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من ذلك يتضح أهمية الخطة وأهمية التخطيط ٠١‏ اذى يعمق مفهوم 
الأهداف التى من أحلها أنشئ المشر وع .١‏ وذللك عن طريق الدر اسات التحليلية العلمية 
التى توضح مشروعية الهدف ٠٠‏ ويتأكد توضيح مشروعية هذا الهدف سواء فى الخطة 
العامة ٠٠‏ أو الخطط الفرعية ٠٠‏ وكذاك يوضع التخطيط أساليب الأداء ٠٠‏ كالإجراءات 
والطرق والقواعد والبرامج والميزانيات التقديرية . كما تؤيد الخطط فى كثير من الحالات 
بموازنات تخطيطية مختلفة لتدبير المال اللاز م والإنفاق الرأسمالى والمصروفات 
والإسرادات ٠٠‏ إلخ .٠‏ كذئك توضح الخطط طبيعة العلاقات التى يشبغي أن تسود 
ظ المشروع سواء فى ذلك علاقاته الداخلية أو علاقاته الخارجية ٠ ٠‏ كعلاقته بمنطقة العمل 
اذى يتواجد فيهاء أو علاقاته مع المجتمع ككل , خاصة وأن المشروع يتمد في بقانه 
على رضاء المجتمع ككل ' وى بعض الأحيان يعتمد المشروع على المجتمع الخارجى 
الدولى ٠‏ وهذا يتطلب منه جهدا أكبر فى إعدان الخطة التى ينبفي أن توضع في إطار 
عامل المرونة الذى يبسر تعديل الخطة وفقا للظروف الطارئة التى قد تجد ٠١‏ هل) فضاذ 
عن توضيح المراحل فى التنفيذ ٠‏ بمعنى تحديد التوقيت الزمنى الذي تنفذ فيه كل 
مرحلة . ظ ظ 
يدلعنا إلى أن نركز على أهمية وضوح الأسس التى بنيت عليها الخطة )د 
ينبفى أن تكون هده الأسس واضحة ومتهومة لجميع الدين أسهموا فى وضتها .وبي 
لجميع الذين يسهمون فى تنقيذها * * إن فهم هذه الأسس ء وفهم التفصيلات تساعد 
الإدارة على القيام بدهام الرقابة ؛ وتحقيق التنسيق بين أوجه النشاط المختلف اللدى 
يزاوله المشروع . ظ ْ 1 


- ول/ا؟ - 
العنصر الثافى : التنظيم ده6دعاصدع:0 


هو عملية تصميم الهيكل الوظيفي العام للمنظمة بأقسامه وفروعه المختلفة ؛ 
وتوصيف الوظائف اللازمة لشغل هذا الهيكل التنظيمى ووضع معدلات أداء العمل لكل 
الوظائف الستى يتضمنها الهيكل التنظيمى بهدف تحقيق أهداف المنظمة أو المنشاة 
بواسطة الشكل التنظيمى الملائم لتحقيق هذه الأهداف . < 

وهو ما قم عرضه بالتفصيل بالمبحث الثالث من هذا المؤلف ٠.٠٠١‏ 


العتسو الخالث : التوجبه : 

يعد التوحيه الإدارى من أهم عناصر الوظيفة القيادية الإدارية ؛ فالتوجيه هو أحد 
مسئوليات ومهام القائد أيا كان موقعه : القائد الأعلى للمنظمة أو المنشأة أو رئيس القطاع 
أو مدير الادارة العامة أو مدير الإدارة أو رئيس القسم أو رئيس الوحدة ؛ وذلك على النحو 
الدى أشير إليه بإسهاب فى المبحث الثالث من هذا المؤلف . 

كما أن التوجيه هو أحد المهام الحديثة فى الإدارة الحديثة بمفهومها ا ك1 
وهو العنصر العلمى والإنسانى الموازى لأسلوب الجزاء و العقاب . 
العفصر الرابع :اآأتنصية : 
ويقصد به ترتيب الوظائف والمهام والأعباء وحسن توزيتها بين الإدارات والأقسام 
المختلفة . ظ 0 


وبنقسم التنسيق إلى : 
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أ- التدسيق الأفقى, 


بين الؤدارات والأقسام والوحدات المناظرة فى المرتبة الإدارية . 


ب- التفسيق الرأسى: ظ 
وهو عملية ترتيب المهام والوظائف والاختصاصات بين المستويات الإدارية رأسيا سواء 
عن طريق : ظ ظ 0 

- التبعية(من أسفل لأعلى). - 

- الإشراف ( من أعلى لأسفل ) . 
ويهدف التنسيق إلى تحقيق الغايات التالية : 

2 . تفادى التنازع الإيجابى فى الاختصاصات‎ )١ 

. سد النقص الناجم عن التنازع السلبى فى المسئوليات والواجبات‎ (١ 

؟) حسن تنظيم العمل وترقيبه وإعداوم . . ْ 

؛) توزيع الأعباء والمسئوليات توزيعا تراعى فيه الأسس العلمية والاعتبارات العملية : 


العنصو الخامسو : الرقابة : 


تخضع | لمنظمات والمنشات إلى نوعين من الرقاية : 
أ الرقابة الخارجية : 
وانغى تمارسها أجهزة رقابية من خارج المنظمة وفق طبيعة عمل ومهام المنظمة وبناء 
على احتياجات هذه الأجهزة الرقابية الخارجية. 00 











ل الآ - 0 


ب- الرقابة الداخلية : ظ 
وهى الرقابة التى تمارسها المنظمة بذاتها عن طريق بعض أحهزتها الداخلية والتى 
تختلف مسمياتها من منظمة لأخرى ' فهى حجهاز التفتيش والرقابة أو جهاز الشكاوى أو 
جهاز التحقيقات أوالشئون القانوفية ٠.‏ 


كدا أن الرقابة تمارس من قبل المنظمة بأحد أسلوبين : 


الأسلوب اأشخمصر : | ج' 
وبمارسه المديرون ورؤساء الأة.ىام وقيادات المنظمة . 
الأسلوب الاداري : 


وتمارسه أجهزة الرقابة الداخلية بالمنظمة  .‏ 
الغنسر السادس : ملاءمة القوو العامئة كلوظيفة . ' 


وهذا العنصر يتحقق من خلال عدة خطوات متتابعة ومتنالية هى : - 
أ- حسن اختيار العاملين بالمنظمة . ظ 
ب- توصيف الوظائف وتحديد الاختصاصات وفقا للأسس العلمية المتعارف عليها . 
ج- التدريب المناسب للعاملين بالمنشأة : 
( التدريب الدورى - التدريب التخصصى - التدريب المهارى - التدريب القيادى - 


التدريب النوعى ) ظ 
د-. إتاحة الفرصة للترقى لمناصب القيادات عن طريق تحقيق أسلوب " الطمصوح 
الإدارى المشر و 9 . | ٍ ٠‏ 

















4اا- 
أساليب الإداوة 


تتعدن أساليب إدارة المنظمات والمنشات » وتتباين وتتنوع بتباين طبيعة النشاط 
الذدى تمارسه المنظمة ‏ وتنوع أهداف المنشأة ووظائفها . . 
كما تنقسم أساليب الإدارة العامة إلى أساليب تقليدية وأساليب حديثة وفقا للمفهوم 
الإدارى السائد فى المنظمة أو المنشأة . 
ويمكن حصر أهم الأساليب المتبعة فى إدارة المنظمات والمنشآت فيما يلى  :‏ 
. الأسلوب الإدارى التقليدى . 1 
. أسلوب القطعة ( أجندة العمل الدورية ) . 
. أسلوب الإدارة بالأزمات . 
. أسلوب الإدارة بالمحاكاة . 
ه. أسلوب الثواب والعقاب .. 
.١‏ أسلوب الإدارة بالنتائج . 
. أسلوب الإدارة بالأهداف . 
4. أسلوب معدلات الأداء . 
وفيما يلى عرض موجز لكل أسلوب منها ٠٠٠١‏ 
أولا : الأسلوب التقليدى : 


وي 


هد اج ع0 


هو الأسلوب الذى كان شائعا استخدامه فى غالبية المنظمات والمنشات » وخاصة 
لدى المؤسسات والهيئات الحكومية .0 ا 
وبمكن حصر ملامح هذا الأسلوب وسماته فيما يلى : 
- الاهتمام بالجوانب الإدارية فى العمل . 








4ل/ازاؤ - 


- التركيز على الأداء الشكلى للعاملين مثل الانتظام فى الحضور والانصراف , 
وتنفيذ التعليمات والأوامر بدقة وطاعة عمياء . 

- عدم الاهتمام بالناتج الوظيفى أو المهنى بقدر الاهتمام بالمظاهر الإدارية 
والشكلية . ظ 0 ظ 

- قصور الوعى الإدارى والتنظيمى لدى هذه المنظمات . 


عيوب الأسلوب التقليدى: ‏ ظ 
وبناء على ذلك يمكن إجمال أهم عيوب هذا الأسلوب التقليدى فيما يلى :. 
٠‏ ضعف الناتج المهنى لهذه المنظمات . ظ 
٠‏ افتثارها إلى التخطيط العلمى المدروس . 
ه عشوائية الإدارة الوظيفية والتنظيمية بهذه المنشآت, ‏ - < 
* تغليب الجوانب الشكلية فى الإدارة العامة للمنظمة على الجوانب الموضوعية . 
ومازال هذا الأسلوب " الإدارى التقليدى " سائدا فى بعض المنشآت والمنظمات 
بدول العالم الثالث » ولا سيما المنظمات الحكومية أو الرسمية . 


ثانيا : أسلوب القطعة ( أجندة العمل الدورية ): 
يعتمد هذا الأسلوب على إدارة المنظمة بطريق الأوامر والتعليمات الدورية يوما 


بيوم ‏ أو أسيوعا بأسبوع . 
ويمكن إجمال السمات العامة لأسلوب الإدارة بالقطعة أو عن طريق أجندة العمل 
فيما يلى : ظ 
- عدم وجون خطة متكاملة للعمل , سواء كانت خطة متوسطة الأجل أو حتى 
خطة قصيرة الأجل . 











.لمأ - 


- توزيع الأعمال والمهام الوظيفية يتم - فى الغالب - بأسلوب القطعة وبصفة دورية 
(يوما بيوم أو أسبوعا بأسبوع ) ؛ إذ يقوم رئيس العمل بتوزيع الأعمال والمهام 
المهنية وفق " أجندة الأعمال " والتى تكون بصفة يومية أو أسبوعية ؛ فالعامل 2 
يؤدى عمله وفق خطة معدة سلقاً ولكن وفقا لهذه الأجندة من الأعمال اليومية أو 
الأسبوعية . ٠‏ 
- تذيذب مستوى الناتج الكلى للمنخلمة وفق معطيات أجندة العمل الدورية . 
- إن المهام الوظيفية يتم إنجازها بأسلوب عشوائى يخضع للتقدير الشخصى للمدير 
المسئول عند إعداده قائمة " أجندة العمل " ومحتوياتها . 
ويستخدم أسلوب القطعة ( الأجندة الدورية ) فى بعض بلدان العالم الثالت » كما 
يستخدم هذا الأسلوب فى المنشآت ذات الطابع الإنتاجى السيط مثل مصانع الملابس 
والأحذية والأدوات الحر فية الصغيرة ومصانع الأثاث؛ إذ أن الإنتاج >- فى هذه النوعية من 
المنشآت - يعتمد على حجم الطلب على المنتج وهو يختاف من فترة لأخرى ؛ إذ يعتمد 
على ظروف الطلب على المنتج وأحواله المتغيرة » ولا يعتمد - بالضرورة - على خطة 
“علمية معدة سلفا نحجم وشكل الإنتاج أو مواصفاته ؛ لأن ححم الإنتاج وشكله ومواصفاته 
تتحدد وفق نوعية رغبات المستهلكين مماشرة والتى تلخصها إدارة المنظمة فى أجندة 
تكليفات مهنية يومية أو أسبوعية . 


ذالعا : أسلوب الإدارة بالأزمات : 
وهو أسلوب يعتمد علي فكرة " الضغط الإدارى المستمر " سن حانب إدارة 
المنظمة علي المرءوسين . ومن مظاهر أسلوب الضغط الإذارى : 


الحصار الإدارى للمرءوسين فى كافة أعمالهم وتح ركاتهم . 


- ارا - 


: افتعال الأزمات والمشاكل وتكبير الأخطاء الصغيرة وتضخيم الهفوات الإدارية 
التبى تصدر عن المرءوسين ومواجهتها على اعتبار أنها أز مة أوكارثة.. 
- الإقرا اط فى مبدأ الردع العام بجانب الر دع الخاص . ظ 
ويستخدم هذا الأسلوب فسى الهيسئات أو المؤسسات ذات الطايع العسكرى أو 
المنظمات والمنشات التى تنتج مواد استراتيحية . 


وآبعا : أسلوم. الإداوة بالمماكاة : ظ ١‏ 

ويعتمد هذا الأسلوب على عملية " التقليد الإدارى " لأساليب إداربة تطبقها 
منظمات أو منشات مماشلة أو مناظرة سواء داخل البلاد أو خارجها . وينظر إلى هذا 
الأسلوب المقلد من وجهة نظر واحدة وهى نجاح هذا الأسلوب فى المنظمة أو المنشأة 
المناظرة أو الممائلة بغض النظو عن اختلاف البيئة الإدارية والتنظيمية لكلتا المنظمتين . 

ويطلق أيضا على هذا الأسلوب مسمى " القوائب الإدارية سابقة التجهيز " ؛ لأن 
المنظمة تطبقه - نقلا عن غيرها - تطبيقا مباشرا دون تعدهل أو تطوبر يتلاءم مع طبيعة 
العمل بالمنظمة . 


خامسا : أسلوب الثواب والعقاب : 

يعد. هذا ا -أيذ! - دن الأساليب التقليدية لافتقار ه إلى التخطيط الإدارى 
السليم واعنماده على ما 7: :ر عنه الممارسات الوظيفية ية من أخطاء أو يي . 

فيكون العقاب مقابل الفشل والخطأ ٠٠‏ 

ويكون الثواب مقابل النجاح والصواب ٠٠١‏ 


- 9مؤا - 


أى أن أسلوب الؤدارة - هنا - لا يعتمد على خطة معينة وإنما هو يمثابة رن فعل 
الإدارة العليا تجاه الممارسات المهنية لذمر عوسين » فإن أصاب المرءوس كوفئ » وإن 
أخطأ عوقب ! ٠٠‏ [ 


سادسا :أسلوب الإدارة بالنتائج : 
يعتمد هذا الأسلوب على التخطيط العلمى المدر وس والمعد سلفا سواء عن طريق 
الخطط طويلة الأجل » أو متوسطة الأجل » أو قصيرة الأجل . 
ومن الملامح الأساسية لهذ الأسلوب : 
- يعتمد هذا الأسلوب على النظام الديمقراطى في الإدارة ؛ إن يُترك لكل إدارة 
نوعية أو جغرافية الحرية الكاملة فى ممارسة المهام الموكلة إليها وفق ما تراه من 
طرق وأساليب ومناهج . ولا تتدخل الإدارة العليا فى الممارسات الدورية لفروع 
المنظمة وتقسيماتها الإوارية المختلفة .  <‏ 2 
- يحدن لكل إدارة نوعية أو جغرافية أو مهنية النتائج النهائية المطلوب تحقيقها , 
وبتم محاسبتها دوريا على مدى تحقيقها لكل أو بعض هذه النتائج . والمقصون 
بدورية المحاسبة على تحقيق النتائج الأنواع التالية من الدوريات : 
( شهر - ثلاثة أشهر - نصف سنة - سنة) , . 
- يستخدم هذا الأسلوب فى المنظمات العلمية والبحثية . 


سابعا : أسلوب الدآارة بالأهداف : 
يتشابه هذا الأسلوب مع أسلوب الإدارة بالنتائج فى السمات التالية : 
- يعتبر - أيضا - من الأساليب الديمقراطية . 
- كما يعد من الأساليب الحديثة والمتطورة . 


"ما - 


- الرقابة الإدارية - هنا أيضا - تكون دورية ؛ أى فى نهاية المدة المحددة لتحقيق 
الأهداف. 0000 ظ 
ولكن ٠٠‏ يختلف أسلوب الإدارة بالأهداف عن أسلوب الإدارة بالنتائج فيما يلى  :‏ 
ء ليس من اللازم تحقيق كل الأهداف ( النجاح الكمى ) أو تحقيق الأهداف على 
انحو المضدن سلفا ( النتحاح الكيفى ) ؛ فتحقيق بعسض الأهداف أو تحقيق 
الأهداف بقدر ما يعد نجاحاً ؛ ولكن أسلوب الإدارة بالنتائج يتطلب نجاحاً كاملا 
( كميا وكيفيا) وعدم تحقيق النتائج يعد تقصيرا فى العمل . 
ه إمكانية ترحيل الأهداف التى لم تتحقق إلى المرحلة الزمنية التالية ؛ ولكن النتائج 
التبى لم تحقق لا يوز توحتيلها إلبى مرجلة تالية خاصة لدى المنظمات المتنافسة . 


كامنا : أسلوب معدلات الآداء: 
يعد هذا الأسلوب " معدل الأداء " من أفضل أساليب الإدارة على الإطلاق 

للأسياب التالية : ظ ظ 

* يحتمد هذا الأسلوب على طريقة القياس العلمى . 

سهولة تنفيذ هذا الأسلوب . 

يعد من الأساليب لامي ' الحديثة والمتطورة . 

يؤدى إلى )- س الشريف بين العمال والمرءوسين . 

بيمكن من خلاله تنفيذ أسلوب " الثواب والعقاب " كأسلوب مكمل وليس كأسلوب 

أساسى . ا 


كبفية صباغة أسلوب معدل الأداء: 
يصاغ أسلوب معدل الأواء من خلال معادلة سيطة هى : 





- 6لما - 


ما ينتجه العامل [ حجم الإنتاج الفردى ] 


معدل الأماء الشخصى - ظ 
ظ عدن ساعات / أيام العمل [ الفترة الزمنية اللازمة ] 
وتستخدم هذه المعادلة لتقويم الأداء الشخصى لكل عامل  .‏ - 





ظ ما تنتجه الوحدة أو القسم أو الإدارة [ حجم الإنتاج للوحدة ] 
معدل الأداء الإدارى ع- . 


الفترة الزمنية اللازمة للإنتاج [ يوم - أسبوع - شهر ] 





ويشاع استخدام هذه المعادلة فى المصانع الكبيرة ( مصانع الأسلحة - السيارات - 
السقن  .)‏ 5 
إذ تتم المحاسبة على الإنتاج وفق أحد الطرق التالية : 


عدن السيارات التى يتم إنتاجها 
- الإثتاج الكلى للمصنع 2< 





الفتوة الزمنية المحدىة 
عدن الأجواء [ من السيارة أ 


- الونتاج الحزنى للإدارة أو القطاحم - 





الفترة الزمنية المحددة 


هلما - 


مثال : ظ ظ 
مصنع للسيارات مقسم إداريا بطبيعة الحال إلى قطاعات نوعية مختلفة مثل : قطاع 
الميكانيكا - قطاع الكهرباء - قطاع هيكل السيارة - قطاع الفرش والتجهيزات ٠.٠٠٠١‏ إلخ. 
وفى هذه الحالة . يتم تحديد فترة زمنية محددة لإنتاج عشر سيارات مجمعة 
( كأسبوع مثلاً)» بحيث يصبح معدل الأداء لكل قطاع نوعى هو : 


إنتاج أجزاء عشر سيارات 





أسبوع 


فإذا ما زان الإنتاج عن عشر سيارات فى الأسبوع يصبح إنجازا يستوجب المكافأة ‏ 
وفى حالة نقصان الإنتاج عن عشر سيارات فى الأسبوع يكون تقصيرا من جانب الإدارة 
النوعية بتطلب توقيع الجزاء لانخفاض معدل الأداء عن المعدل " الثابت " والموضوع 
سلفا كمقياس للأداء والإنتاج . ظ 


هلما - 


أساليب إدارة العلاقا العامة 
تمثل أساليب الإدارة الثمانية السالف ذكرها أهم الأساليب - العامة - لإدارة 
المنظمات والمنشآت . [ 
وبجانب هذه الأساليب العامة تمار س إدارات العلاقات العامة مجموعة من 
الأساليب الخاصة التى تحقق لها إنجاز أهداف العلاقات العامة وانتظام أعمالها 
واختصاصاتها ٠‏ وثيما يلى عرض مجمل لأهم أساليب إدارة العلاقان العامة 0.٠١‏ 


أساليب إدارة العلاقات العامة : 
أ) أسلوب التخطيط اللامركزى . 
؟) أسلوب المشاركة فى اتخاذ القرارات .. 
؟) أسلوب الإدارة الجماعية ( روح الفريق ) . 
؟) أسلوب التكامل الوظيفى . ظ 
أو! : أسلوب التخطبيط اللامركزى : 
يعتمد أسلوب التخطبط اللامركزى على توزيع مهام التخطيط علي الأقسام النوعية 
بداخل الإدارة العامة للعلاقات العامة , بحيث تضع كل إدارة نوعية أو جغرافية أو مهنية 
خطتها الوظيفية من وجهة نظرهاء ثم تتولى رئاسة الإدارة العامة للعلاقات العامة تجميع 
هذه الخطط النوعية فى إطار الخخطة العامة والشاملة للإدارة العامة للعلاقان العامة . 
ثآفيا : أسلوب المشاركة فى اتخاذ القرارات : 
وهو من الأساليب الديمقراطية فى الإدارة : إذ يتيح لكل عضو من أعضاء جهاز 
العلاقات العامة المشاركة فى تحمل المسئوليات , الأمر الذى يزيد من روح الانتماء وشدة 
الولاء . وتزدان أهمية هذا الأسلوي فى أوقات الأزمات والكوارث.. 


- لالم ا - 


ذالخا : أعملوب الإداوة الجماعية ( روم الفريق ): 

وهو - أيضا - من الأساليب الحديثة والمتطورة فى مجال علم الإدارة العامة فضلا 
عن أنه يعد من الأساليب الديمقراطية التئ تلجأ إليها كثير من المنظمات والمنشات بناء 
على مبادى : 

المسئولية الجماعية - الفكر الجمعى - أداء الفريق وليس الأداء الفردى . 


وابعا : أسلوب. التكامل الوظيفي : 
وبمكن تحقيق أسلوب التكامل الوظيفى من خلال : 
أ- التنوع الوظيفى : 
فيصيح أعضاء جهاز العلاقات العامة مثل فريق الأوركسترا السيمفونى ؛ يعزف كل فرد 
فيه المعزوفة التى تتناسب مع الآلة الموسيقية التى يحملها في إطار نغم جماعى 
موحدن»: حيثث ينولى كل فرن وكل وحدة إدارية داخل العلاقات العامة أداء دوره 
النوسمى فى إطار " تكامل الأداء " لجميع أفران " وحدات جهاز العلاقات العامة " , 


ب- البديل الوظيفى : 
أو الإحلال الوظيفى » ويعنى قيام أعضاء جهاز العلاقات العامة ووحداته المختلفة 
تبادل المهام والوظائف عند الضرورة بحيث لا يؤدى غياب أو قصور فرد ما أو وحدة 
معينة إلى إعاقة قيام جهاز العلاقات العامة بمهامه المحددة له . . 
مفهوم القيادة الإداوية : 
ظ هى القدرات الشخصية والموضوعية التى يتمكن " المدير " من خلالها من السيطرة 


على العاملين وتو جهيبهم وحثهم على بذل أقصى المجهونات فى مهامهم لتحقيق أهداف 
المنظمة على الوجه الأمثل . ْ 





-1١ 8م‎ - 


عناصر القيادة الإدارية : 
من هذا المفهوم بمكن تحديد صر القيادة الإدارية به فيما يلى : 
أ. القدرات الشخصية : 
فالموهبة القيادية نصيقة بالصفات الشخصية للإنسان , ولا يكتسبها الإنسان غالبا - 
بالتعليم أو التدري يب أو التلقين ؛ إن أنها تكس الصفات الشخصية التى تؤهل الإنسان 
لكبى يكون قائدا ناجحا . ظ 
فى الإقناة والتأثير 


8) القدرآات الموضوعية : ش 
وهى مجموعة الصفات المكتسية والتى يمكن تزويد الونسان بها عن طريق التدليم 
أو التلقين أو التدريب . 
ومن أهم الصفات الموضوعية : المعرفة - الثقافة العامة - - الأساليب الإذارية فى 
التوجيه والقيادة - علم النفس الاجتماعى . 


*) القدرة على مواجهة الأزمات والكوارت والمشاكل » والمقدرة على حلها وإز إزانة 
دوافعها وأسبابها والقضاء على سلبياتها وتداعياتها . ظ 


4) المقدرة المأثيرية: 
أي 0 علي اللاي اعرعوسين 0 التوجيه 00 تحنيق أهداف 


المخ أو تعديل الأفكار والدماغ ) . ظ 


- كارا - 


أساليب التأثير فى الموءوسين : 
أ- أسلوب الثواب : 
أو التأثير بالمكافآت المادية التى يمنحها المدير للموءوسين وتعدن هذه المكافات 
وتنوعها مثل : ظ ظ 
مكافأة الأمانة - مكافات الإنتاج - مكافات الابتكار والاختراع والتطوير . 
ب - أسلوب العقاب : ظ 
وتتمثل فى سرعة عقاب المقصرين والمخطئين والمهملين . 
ويشترط فى العقاب : 000 
٠‏ أن يتمثل به الردع الخاض ٠.‏ 
» أن يحقق الردع العام . 
٠‏ أن يكون مناسبا لنوع الإهمال أو التقصير أو الخطأ . 
٠‏ استخدام المعيار ائعام وليس المعيار الخاص فى توقيع الجزاء . 
سرعة توقيع الجزاء . ظ ظ 
* الالتزام بالعدالة المطلقة فى إجراءات التحقيق وكفالة حق الدفاع للمرءوسين قبل 
توقيح الجزا أء. 
م- المرجعبية الإدارية : 
والتى تعتمد على فهم المدير لطبائع مرءوسيه واستيعابه لدوافع سلوكهم وأسبابه, 
ومزايا وعيوب العاملين تحت قيادته » فمن خلال هذا الفهم المرجعى يمكن للمدير أن 
يكون ذا شخصية مؤثرة فى مرءوسيه . 


44.0 هس 


ه- الخبرة الإداربية : ظ ظ 
وهى تمتمد على المهارات القيادية التى يكتسبها المدير طوال مدة بقائه فى منصبه 
القيادى ؛ فالمدير الذى يتمتع بخبرة طويلة فى مهام القيادة بكون - غالبا - مهينا أكثر 
من غيره على التأثير فى المرءوسين . ظ 


الشكل رائم (1) 


الشكل رائم (*1) 
الشكل راقم ( 1 ) 
الشكل رائم (4) 
الشكل وائم (0) 
الشكل راثم (1) 
الشكل رقم )٠(‏ 
الكل رقم (8) 


الشكل رانم (هم) ٠‏ 


الشكل رقم )1٠١(‏ 
الشكل رائم (11) 
الشكل رقم ("11) 
الشكل رقم (1) 
الشكل رقم )١12(‏ 
الشضكل رقم (18) 
الشكل رقم (19) 
الشكل رقم (1) 


الشكل رقم (14) 


الشكل رقم (19) 
الشكل رقم (٠؟)‏ 
الشكل رقم (1") 


-ا١ؤؤ‎ - 


ببان بالأشكال والرسوم التوضيحية 


تداخل عمليات (الاتصال -الإعلام -الدعاية -الإعان - 6 


الوأى العام - العلاقات العامة ) مع المبتمع 
أسسر العلاقات العامة ومشكملاتما 
الآاتصال الظاهرى بين المفظمة والجمهوو 


معابير التكرقة بين الجمهور الداخلى والجمهوو اتُخارجىي 


العناصر الأعاسية امفهوم العلاقات العامة 
الوظائف الأساسية لجهاز العلاقات العامة 
العملبة الاتصالية ظ 

الهرى الإقفاعو 

وسائل الاآتسال المباشرة 

وسائل الاتصال الجماهيرية 

خريطة توزيع أآتجاهات الجمضوو 

نقطة التواؤن السعرى 

دعامات التخطيط التنظيمو للعلاقات العامة 
الحبكل العام لوزاوة من الوزاواتك 

التنظيم الشاملٌ 

التنظيم شبه الشامل 

الكنظيم اأمتوسط 


التفظهم الصغهو 


الشكل التفظيمع للإدارة العامة للعلاقاك العامة 
التصنية. القائم على معيار وسائل الإعلام 


التصمفيف القائم على المعيار الجغراذي 


19 
ام 
م 
وس 
01 
44 
و 9 
5 
با 
الى 
94 
1 
1 
فلل 
5 
لل 
كلد 


موق 
يل 


الشكل رقم (*) 
الشكل رقم () 
الشكل وم انعا 


الشكل رقم زه "؟) 


- 3595197 


التضيف القائم على المعيار البشرى 1 
التصفيف القاكم على المعيار الوظيفي ا 

البفاء التقنظيمع للإدارة العامة للعاقات العامة وققا 1235 
للمعبار الفو عو 

الإدارة العامة للعلاقات العامة بوزارة الثقافة وفقا 8كا 
لتمعباو المختلط 0 


ب 1587# هس 
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(1) على عجوة . الأسعسو العلمية للعةاقات العامة . القاهرة : عالم الكتب , +++ م. 
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- ١غ‎ - 
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(+'5) و (1"1) على عجوة , المرجم السابق . ا 

د وملا لأا , مصملأهاء2 أدتعدة صل ول0طاعء14 طعممعوع12 ,لم اء مزه[ , رزاع رعرمم 
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0 سعآامية محمد حابر . اآتصال الافيرة والمجتمع الحديت , الإسكندرية : فاو الفغردة 


0 507 كمال القاضى التشر بعات الإعلامية , القاهرة : المركز الإعلامى للشرق الأوسط, 
18 . ظ 

(/1"0) عمبيو محمد حسين , المرجع السابق . ظ 

(18): (1) عاطط. عدلى العبد , الاتصال والرأى العام , القاهرة : دار الفكر العربي , 1891. 
(1"1) محمد كمال القاضو , الدعاية السياسية والحرب النفسية , المرجم السابق . 

(موم) عقى عبد المجيد عبده , الأصول العلمية لإدارة والتنظيم, القايرة : دار النمغة 
العربية . 1841 . [ 

(1*4) على عجوة , الموجع السعابق . 


5ع تلاء لأنان [معلاع ورط - ك1 2اع؟1 عالطباظ غ28 تقس 0) 1109 , عدمغد سممصصرواخ زوس) 
١151(‏ ولإقهقم صامع 8001 11111 _ كنهد2) 812 : أن ) , كمع طرععة سممم عاط وجلقء!81 :و1 


ب 1948 - 
المؤلف. 
«» مدرس الإعلام والعلاقات العامة بقسم الإعلام " كلية الاداب - جامعة 
حلوان ", وبكلية الإعلام والمعهد العالى للإعلام وفنون الاتصال بجامعة 1 
أكتوبر . 
«* محاضر بدبلوم الدراسات العليا بكلية الإعلام " جامعة القاهرة " » وبقسم 
الإعلام بكلية الاداب " جامعة عين شمس " . ظ 
عضو اتتحاد الكتاب ( التخصص الأدبى : القصة القصيرة ) . 
* نائب رئيس مجلس إدارة الجمعية العربية للفنون والثقافة والإعلام ٠‏ 
«* عضو االجنة المصرية للتضامن الأفرو أسيوى . 
** عضو مجلس إدارة الاتحاد المصرى للكروكيه . 
عضو سابق بالمؤتمر البرلمانى لشباب وادى النيل . 
4 لواء شرطة سابق . ٠‏ ظ 
* خيير أمنى " قام بتقديم استشارات أمنية وتدرببات لبعض الدول العربية 
فى م«مالات : التنظيم والإدا رة الأمنية - أمن الوثائق والمستندات - القضاء 
العسكرق 1 


دككقا- 


عسدر للمؤاسف 
أ39: الأصدارات السياسية, 0 
| 1 النظام البمانى المصرى - مديولى عام /1821 . 
() دليل انتخا 


بات مجلس الشورى - المركز الاعلامى للشرق الأوسط عام 


08 
(؟) الدعاية الانتخابية - المؤلف عام 1955 , 


0 الدعاية السياسية والحرب النفسية - المركز الاعلامى عام ٠٠١١‏ 
9 الطبعةالئانية» , ظ 
ثانما: الأصدار انت الاهلامية: 


(6) المنوفية (الأرض الطيبة) - ممحافظلة المنوفية عام /1951 . 


(1) مقدمة في الاتصال الإعلامي - المؤلف عام ؟..؟ 
(1) الاتصال (الأهمية - الفاعلية- المصداقية) - المركز الإعلامي عام "١.1‏ 
(4) الإعلان والإعلام ‏ المؤلف - عام ؟. ١.‏ 


(5) وسائل الإعلام (النشر - الإنتاج- البث). المركز الإعلامي, #. . ؟ 


- اا - 


ثالثا: الاصدارات القانونية, 
)٠١(‏ شرح قانون انتخاب مجلس الشعب - المؤلف عام 15/85 . 


)1١(‏ ا ا ل ا د 


ا هدارانت اللمية: 


1 الأوضاع المقلوبة - مجموعة قصصية - الهيئة المصرية العامة للكتاب 
0 عام 199. ظ 


دكا مسا ا#صدارات الرياصية: 
(1) الطريق الى روما > المركز الاعلامى عام .145٠‏ 





حق. الستكيية «االشكروىة 


لا يجوز نشر أى جزء من هذا المؤلف . أو نقله على أى 
وجه »6 أو فنا قن طريقة ع أو اخكّز اله كله . أو بعضة 
بطريقة النقل 4 أو التصوير 34 أو الاسترجاع :؛ أو بأى 
طريقة أخرى سواء كانت إليكترونية »؛ أو ميكانيكية غ. 
أو تصويرية . أو تسجيلية ٠‏ أو من خلال أجهيزة 
الكمبيوتّر . أو خلاف ذلك . إلا بموافقة مؤلف الكئّاب 
على ذلك صراحة وكّابة ومقدما .. [ 








المركى. الا ع!! مى للشرق الأوسط 
١1102115 5451 15012141101 121‏ 
( سمير عبد الوهاب ) 
7 ش البستكان - القاهرة ‏ 


ت وفاكس : 9.44؟بو؟ 


رقم الايداع ١7846:‏ / 1 
الترفيم الدولي ؛ 977-5251-13-3 .]1.5.8.1 


1 ش رشدى عايد ب الف اننا 


